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ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการใช้บริการรถตู้โดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทาง   
กรณีศึกษา : สายกรุงเทพ– เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73)   (68 หน้า) 
อาจารย์ที่ปรึกษา : รองศาสตราจารย์ ศศนันท์ วิวัฒนชาต 
 

บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการ
ใช้บริการของรถตู้โดยสารประจ าเส้นทางสายกรุงเทพ – เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73)  
2) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการใช้บริการรถตู้
โดยสารประจ าทาง 3) เพื่อศึกษาปัจจัยเกี่ยวกับการเดินทางท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มี
ต่อการใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้คือผู้โดยสารที่ใช้
บริการรถตู้โดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทางสายกรุงเทพ – เพชรบุรี  (หมายเลขเส้นทางเดินรถ  
73)  จ านวน 400 คน ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบ Accidental Sampling ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างประชากร
ในขณะที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้คือ สถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก ่ค่าร้อยละ (%) ค่าเฉล่ีย  ( X  ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ส่วนการ
ทดสอบสมมติฐานใช้สถิติ T – test  และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA)  

ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของรถตู้โดยสาร
ประจ าทางอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายหมวดพบว่าหมวดที่มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ ระยะเวลาในการเดินทาง รองลงมาคือความสะดวกสบายในขณะให้บริการ ความสะดวก
ในการเข้ามาใช้บริการ ความปลอดภัยในการให้บริการ ความเชื่อถือได้ของการให้บริการ  
ผูใ้ห้บริการบนรถโดยสารตามล าดับ  และหมวดที่มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ อัตราค่าโดยสาร 

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศและรายได้ส่วนตัวมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรถตู้ประจ าทาง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ส าหรับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการ
เดินทางกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถตู้ประจ าทางพบว่า ช่วงเวลาท่ีรอใช้บริการและ
ระยะเวลาท่ีรอใช้บริการมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง ท่ีระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
การศึกษาเฉพาะบุคคลนี้ส าเร็จได้ด้วยความกรุณาของ รองศาสตราจารย์ ศศนันท์ วิวัฒนชาต 

ที่กรุณาได้ช่วยเหลือเสียสละเวลาเพื่อให้ค าปรึกษาและค าแนะน าท่ีมีคุณค่า ตรวจสอบแก้ไข
ข้อบกพร่องต่างๆ ในการศึกษาวิจัยเป็นอย่างดีตลอดจนติดตามความก้าวหน้าของการศึกษาวิจัย
อย่างใกล้ชิดตลอดมา นับตั้งแต่เริ่มด าเนินการจนส าเร็จสมบูรณ ์ผู้วิจัยรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณา
ของท่านอาจารย์เป็นอย่างยิ่ง และขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้ณ โอกาสนี ้

 
ขอขอบพระคุณอาจารย์ที่บัณฑติวิทยาลัย ที่ให้ความช่วยเหลือในการให้ข้อมูลต่าง  ๆใน

การศึกษาวิจัย 
 
ขอขอบคุณ คุณเมธาพร พลเยี่ยม และ คุณพรรณ เหมือนเดิม ที่เสียสละเวลาการท างาน มา

ให้ค าแนะน าในการท าวิจัยครั้งนี ้
 
ขอขอบคุณ คุณรมณี  นิจสุวรรณ และ คุณธัญพร โชติการไกรกุล ที่ช่วยเหลือในการสอน

วิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows รวมถึงการให้ค าแนะน าต่าง ๆ ในการศึกษา
วิจัยครั้งนี ้

 
คุณประโยชน์จากการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ผู้วิจัยขอมอบให้กับ บิดา มารดา เพื่อน ๆ และผู้มี

ส่วนเกี่ยวข้องช่วยเหลือที่ท าให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้ส าเร็จลงได ้ตลอดจนอาจารย์ทุกท่านซ่ึงเป็นผู้
มอบความรู้อันเป็นพื้นฐานที่ส าคัญยิ่งแก่ผูว้ิจัย หากมีความผิดพลาดประการใดผู้วิจัยต้องขออภัยไว ้
ณ ที่นี ้
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 "!+������4������"��!������-�������+$��������������"��� �%/�-����-$�0��-����!#�5,��	��
 "!+�������4����	�ก�"�����6�0��ก�%� ��ก��ก��/!%�	��1�
���������	���-$����ก��
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$���ก�����+$����ก������ -��-����� (
	�!����+$�����"���3 73) ��ก�1�
�"%�����6"$ก����
	�0�$��%/� �4��
$�ก�"ก����	�%�����3���	��ก-�  "!ก���4��3�'$���"��#ก	��4������3 "!+��
��������+���ก���"�����������-�-� �3�'$ "!+������-$�����3�'$+���������" 16 ����%�� 
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����8  "!�E����+$����+�!ก������ D  ��-����� 5,�������+$�������2���+3���,ก)�0��+3�����
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�� 0��	��3 "!+������4�������!�+�!�"�!��� +�!ก������ D ��-����� (
	�!���
�+$�����"���3 73) ����$���-$������ก���"�������ก��-�����3,�ก���������ก��� 3 -%�� 	� �,�����
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���'����
$2'$���%!�4�ก��+4����0��������
(��	�,�������ก���-$���ก���3�'$ "!+������4�
������2'$ "!+�����+$����"%��ก���� ������
$����3,��1��%!���	�2����ก������ก�-$���ก��
���+��
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ก���-$���ก���3�'$�������%����� �%/���/2���กก���,ก)���6"$�4�6���%�����0ก$6� ���"���%;��
�.&��ก���
$���ก���3�'$ "!+������4���� 0���������� !-�(���2'$ "!+���3�'$����4����
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����������
����ก	�!"ก#	 

1. ������,ก)���"%���	�,��������2'$ "!+�����	����ก���-$���ก������3�'$ "!+������4��+$����
+�!ก������ D ��-����� (
	�!����+$�����"���3 73)  
2. ������,ก)��1��%!+���������	�2������	�,��������2'$ "!+�����	����ก���-$���ก���3�'$ "!+��
����4���� 
3. ������,ก)��1��%!�ก��!�ก%�ก���"��������	�2������	�,��������2'$ "!+�����	����ก���-$���ก���3
�'$ "!+������4���� 
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��������ก	�!"ก#	 

ก�����%!�%/���/ 6"$ก4�
�"���������-�ก� "!�E���2'$ "!+������!�-$���ก���3�'$
 "!+������4�������	��%ก).������3�'$�%��+����� ��"��������%���ก�� ��������ก2'$ "!+���%/�0�� 7 
��,/�6� 0��ก4�
�"����������+$�����E���+�!ก������ D ��-����� (
	�!����+$�����"���3 
73)  "!	���!�������ก���,ก)���
�����"�������	 D �O���ก�!� 2552  
 

ก������
�	�
$% 

��ก�����%!������  ��	�,��������2'$ "!+�����	����ก���-$���ก���3�'$ "!+������4����
ก������  ��-����� (
	�!����+$�����"���3 73) ���B�%ก��- 2552 ���ก��"$�!�%�0��"%���/ 

 
1. �%�0����+�� (x) 5,��2'$�4�ก�����%!6"$ก4�
�""%���/�� 

1.1 �1��%!+������  
1.1.1 ��� 
1.1.2 ��!� 
1.1.3 +3��&��+	�+ 
1.1.4 ��"%�ก���,ก)� 
1.1.5 ��-�� 
1.1.6 ��!6"$ 

1.2 �1��%!����ก��!�ก%�ก���"����� 
1.2.1 �%�3����+�(����-$��ก�����ก�� 
1.2.2 -�����������-$���ก�� 
1.2.3 ��	3����ก���-$���ก�� 
1.2.4 ��!�����������-$���ก�� 
1.2.5 +&��ก��������.�����-$���ก�� 

2. �%�0����	 (y) ��	�,��������2'$ "!+�����	����ก���-$���ก���3�'$ "!+������4���� 
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&	'��� 1: ก���0����	�"���%!������ ��	�,��������2'$ "!+�����ก���-$���ก���3�'$ "!+��
��%���ก�� ����4��+$����+�!ก������ D ��-����� (
	�!����+$�����"���3 73) 

 
�%�0����+��                                                                        �%�0����	 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
����$)	����ก	�!"ก#	 

1. 2'$ "!+�����	��1��%!+���������0�ก����ก%�  	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$ "!+�� 
����4��������ก%� 

1.1 2'$ "!+�����	��������ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$ "!+������4��������ก%� 
1.2 2'$ "!+�����	���!�����ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$ "!+������4��������ก%� 
1.3 2'$ "!+�����	�+3��&��+	�+����ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$ "!+��

����4��������ก%� 
1.4 2'$ "!+�����	���"%�ก���,ก)�����ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$ "!+�� 

����4��������ก%� 

��**�+�,����

� 

��� 

��!� 

+3��&��+	�+ 

��"%�ก���,ก)� 

��-�� 

��!6"$ ��	�,��������2'$ "!+��

���	����ก���-$���ก���3�'$

 "!+������4���� 

��**�+���ก��+�ก��ก	�%$��	� 

�%�3����+�(����-$��ก�����ก�� 

-�����������-$��ก�����ก�� 

��	3����ก���-$���ก�� 

��!�����������-$���ก�� 
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1.5 2'$ "!+�����	���-������ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$ "!+������4����
����ก%� 

1.6 2'$ "!+�����	���!6"$����ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$ "!+������4����
����ก%� 

2. 2'$ "!+�����	��1��%!����ก��!�ก%�ก���"���������ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$
 "!+������4�����������ก%� 

2.1 2'$ "!+�����	��%�3����+�(����-$���ก������ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$
 "!+������4��������ก%� 

2.2 2'$ "!+�����	�-�����������-$���ก������ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$ "!+��
����4��������ก%� 

2.3 2'$ "!+�����	���	3����ก���-$���ก������ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$
 "!+������4��������ก%� 

2.4 2'$ "!+�����	���!�����������-$���ก������ก%� 	���	�,��������ก���-$���ก���3�'$
 "!+������4��������ก%� 
 
���-+.�����/%0���*	กก	�!"ก#	 

1. �4��
$������"%���	�,����� ��	3,��1��%!���	�2����ก������ก�-$���ก���3�'$ "!+��
����4���� 

2. �4��
$����0�������ก��+�$��0���'����
$�
%�	��-$���ก���3�'$ "!+���3���	
���ก�������ก-�	�ก�,/� 5,�����"���	�.ก���-$�3!��(+������6"$��ก���
�,�� 

3. �4��
$����0�������ก����%������%;������ก���
$���ก���3���	���ก�����
&���ก-��
$	����+��B�&��	�ก!����,/� 

4. �������%�����ก���
$���ก�����+�"�$��ก%���	�$��ก�����2'$��� & 
5. ������������ !-�(+4�
�%�2'$���ก��ก�����ก4��%���$�	���B��ก����/ ����������6"$�4��$�	'�	�

�,ก)�6��-$��ก���%"+�������B��ก�����6� 
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�$+	�!�'�� 

1. ��	�,����� (Satisfaction)   ��	4��4�ก%"��	���������ก�	���"$��������!� 
	�!3,� 
��	�'$+,ก���2'$���	��%����ก�����+3�����ก����	���+�ก��.( ���6"$�%���กก�������$�6���"���
���%����ก����+3������%/�8 (Chaplin, 1998) 

2. ��	�,��������ก���
$���ก�� 
	�!3,� ��"%���	�'$+,ก-��
����������	����ก���
$���ก��
��ก�3�'$ "!+����%���ก��+�!ก������3,���-����� (
	�!����+$�����"���3 73) 

3. 2'$ "!+�� (Passenger)   
	�!3,� 2'$��������'ก$� (Customer) ����3�'$ "!+������4��������2'$
����-$���ก��ก���"�������ก��"
	�!
�,��6�!%���"
	�!
�,�����+$����ก������3,���-����� 
(
	�!����+$�����"���3 73) 

4. ���3��� !-�( (Utility) 
	�!3,� ��	����������6"$�%���กก����� &+��$� 
���
���ก�� . �����"����
�,�� +��$�
������ก���"�
$��	����ก%�2'$��� &	�ก 0+"����+��$�
���
���ก���%/��
$���3��� !-�(+'� 0��+��$�
������ก���"�
$��	����ก%�2'$��� &�$�! 0+"����
+��$�
������ก���%/��
$���3��� !-�(��4� 

5. �3�'$ "!+������4���� 
	�!3,� �3�'$ "!+������4������%���ก�������3���	��ก-���
�'�0��������)%��4�ก%" 5,��6"$�%����	%��+%	�����+$�����"���3��ก���)%���+���!���3'ก�$����	
ก7
	�! 

6. ��+�� 
	�!3,� ก����0��ก��+�� 
���ก���4�6�0���4�	�6"$0ก� ก����+��+������
���+%��(
���6	�+�	��3���������%����6"$ ��ก��"
�,�������+��6�!%���"
	�!���!�������$��ก�� ���.����ก��
�4�6�0���4�	� ���4��-	��)!(
���2'$ "!+�����+�	��3������!$�!�%����6"$��	������
	�!+�ก� 
6�!%���"
	�!���!���6"$ ก����+�����������,ก)����6���
	�!3,�ก��������!$�!2'$ "!+�������
����	��	�,�������ก�������!�+3����� 

7. 
	�!����+$�����"���3 73 
	�!3,�   
	�!���+%	����ก���"���3���6"$�%�������3'ก�$��
��	ก7
	�!��ก���)%���+����	
	�" 2 ����ก���
$���ก��2����+$������ก+�!��$�
	�����2���
�%�
�%"���*	 ��-���� 0��+�/�+�"����%�
�%"��-����� 

8. �1��%!+������ 
	�!3,� �%ก).�������-�ก� ���)*ก��0��+%�	 ���2'$ "!+�� 6"$0ก� 
��� ��!� ��"%�ก���,ก)� +3��&��+	�+ ��-�� 0�� ��!6"$����"��� 

9. �1��%!�ก��!�ก%�ก���"����� 
	�!3,� +���ก����$�
���+��
������4��
$2'$ "!+������ก�-$���ก���3
�'$����4���� ���ก��"$�! �%�3����+�(����-$���ก�� -�����������-$���ก�� ��	3����ก���-$���ก�� 
��!�����������-$���ก�� +&��ก������� 



บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฏ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการใช้บริการของรถตู้โดยสารประจําทาง 
สายกรุงเทพ – เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ตามลําดับดังนี ้

1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
4. องค์ประกอบและคุณสมบัติของรถตู้โดยสาร 
5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

ตามท่ีทราบกันดีว่าการบริการได้เข้ามามีบทบาทสําคัญต่อชีวิตประจําวันของคนเราอย่างไม่
อาจหลีกเล่ียงได้ เนื่องจากรูปแบบการดําเนินชีวิตและความต้องการของผู้บริโภคเปล่ียนแปลงไป
ตามสภาพความเป็นอยู่และค่านิยมของสังคม ผู้บริโภคยุคใหม่มีความสนใจความอยู่ดีกนิดี และ
ความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น รวมถึงต้องการการบริการที่ดี รวดเร็วและง่าย ๆ ดังนัน้ส่ิงสําคัญใน
การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการโดยมีรายละเอียดในแต่ละประเด็นดังต่อไปนี ้
 
ความหมายของการบริการ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหนึ่งได้เสนอขายให้อีก
ฝ่ายหนึ่ง โดยผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้นๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการ
ให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกับการจําหน่ายผลิตภัณฑ์ท่ีมีความเป็นนามธรรม ซ่ึงไม่สามารถจับ
ต้องได้เหมือนสินค้าท่ัว ๆไป ดังนั้นการบรกิารจะเกี่ยวข้องกับการเสนอขาย การปฏิบัติงาน หรือ
การกระทําใด ๆ ให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยที่ผู้บริโภคจะมิได้ครอบครองการบริการนั้นๆ  เหมือนการ
ครอบครองสินค้า (Kotler, 1998) 
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สําหรับนักวิชาการชาวไทยได้ให้คําจํากัดความของการบริการไว้ว่า การบริการเป็น
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผู้อ่ืนในอันที่จะทําให้ผู้อ่ืนได้รับความสุข ความสะดวก หรือ 
ความสบาย นอกจากนีก้ารบริการยังเป็นการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟื้อเผื่อแผ่ เอ้ืออาทรมีน้ําใจไมตรีให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม
และความเสมอภาค ซ่ึงการให้บริการจะมีท้ังผู้ส่งและผู้รับ กล่าวคือ ถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อผู้
ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดั่งกล่าวได้  

กล่าวโดยสรุปการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ของบุคคลหรือองค์การ เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผล
กระทํานั้นๆ ซ่ึงการบริการที่ดจีะเป็นการกระทําท่ีสามารถตอบสนองความต้องการผู้ที่แสดงความ
จํานงให้ได้ตรงกับส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมท้ังทําให้บุคคลดั่งกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและ
ประทับใจต่อส่ิงท่ีได้รับในเวลาเดียวกัน 

 
หลักพื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ 
 หลักพื้นฐานที่เป็นหัวใจนําไปสู่ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําว่า 
“บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแต่ละตัวเป็นคําขึ้นต้นของ
องค์ประกอบของความสําเร็จในการบริการ  
 
ภาพที่ 2: หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ที่มา : วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน.์ (2547). คุณภาพในการให้บริการ (พิมพ์ครั้งที่ 2) .                   

กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ์ประชาชน. 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวัง 

ความพร้อม 

ความมีคุณค่า 

ความสนใจ 

ความมีไมตรี 

ความมีประสิทธิภาพ 

การบริการ 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวัง 

ความพร้อม 

ความมีคุณค่า 

ความสนใจ 

ความมีไมตรี 

ความมีประสิทธิภาพ 
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จากภาพท่ี 2 การจัดระบบการบริการให้มีคุณภาพจําเป็นต้องคํานึงถึงองค์ประกอบสําคัญ 7 
ประการดังนี ้

1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  (Satisfaction)  การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมายอยู่ที่
ผู้รับบริการหรือลูกค้าเป็นหลักสําคัญ โดยผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงท่ีจะต้องพยายาม
กระทําอย่างใดอย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าท่ีจะทําได้  เพราะ
ผู้ใช้บริการจะต้องมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการ
นั้นหากผู้ให้บริการ (ผูบ้ริหารการบริการและผู้ท่ีปฏิบัติงานบริการ)  สามารถรู้เท่าทันหรือรับรู้ความ
ต้องการของผู้รับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการได้ตรงกันพอดี ผู้รับบริการ
ย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกที่ดีต่อการบริการดั่งกล่าว 

ดังนั้น คุณภาพของการบริหารการบริการและการให้บริการของพนักงานบริการนับเป็น
ปัจจัยสําคัญที่นําไปสู่ความสําเร็จของการบริการ ซ่ึงขึ้นอยู่กับการวางแผนการบริการที่ต้อง
สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ และการพัฒนาคุณลักษ ณะของพนักงานบริการที่ดี 
ได้แก่ การเป็นผู้มีจิตสํานึกของการให้บริการ รวมท้ังการมีความรู้ ความสามารถ เจตคติ ตลอดจน
บุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนั้นสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการที่ดี
ก็เป็นปัจจัยที่มิควรละเลย การจัดสภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการแก่ ผู้มาใช้บริการ รวมท้ัง
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการที่สร้างความรู้สึกที่ดีและ
ความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 

2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Expectation)   เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์กรหรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ  มักจะคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่งซ่ึงผู้ให้บริการจําเป็นที่
จะต้องรับรู้และเรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรู้จักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผู้รับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจจะเกิดความประทับใจขึ้นได้ หากกการบริการนั้นเกิดความคาดหวังที่มีอยู่เป็นที่ยอมรับว่า
ผู้รับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกด้วยอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีงามทั้งนี้ส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวังไว้นั้นจะแตกต่างผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เช่น 
ความคาดหวังของคนไข้ที่รอแพทย์มาตรวจเช็คอาการป่วยย่อมแตกต่างจากการคาดหวังของวัยรุ่นที่
ยืนรอเข้าแถวเพื่อขึ้นเรือเหาะในสวนสนุกเพราะคนไข้รู้สึกไม่สบายก็จะคาดหวังให้ได้รับบริการที่
รวดเร็วและเอาใจใส่เป็นพิเศษ 
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การวิจัยการตลาดเกี่ยวกับความต้องการ การรับรู้ การจูงใจ และเจตคติ รวมท้ังพฤติกรรม
ของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ จะช่วยค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังจากงานบริการ
หรือความต้องการการบริการใหม่ ๆ ซ่ึงเป็นการเพิ่มประสิทธ์ภาพของการบริการให้สามารถดําเนิน
ไปอย่างราบรื่น 

3. ความพร้อมในการบริการ  (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึ้นอยู่กับความ
พร้อมท่ีจะให้บริการ ภายในเวลาและด้วยรูปแบบที่ต้องการ ความต้องการของบุคคลเป็นเรื่องท่ี
ซับซ้อนและไม่อาจกําหนดตายตัวได้ เพราะความต้องการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตาม
ธรรมชาติ ท้ังยังแปรเปล่ียนไปได้ทุกขณะตามสถานการณ์ที่เกิดขึน้ หน่วยบริการหรือธุรกิจบริการ
จําเป็นต้องตรวจสอบดูแลให้บุคลากรรวมท้ังอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ให้มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลา
ในอันที่สนองบริการได้อย่างฉับพลันและทันใจ ก็จะทําให้ผู้รับบริการชอบใจและรู้สึกประทับใจ ผู้
ให้บริการจึงจําเป็นต้องม่ันใจว่าได้เตรียมทุกอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการไว้พร้อมสรรพที่จะ
ให้บริการได้ทันทีเมื่อมีผู้มารับบริการ 

4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการที่ตรงไปตรงมาไม่เอา
เปรียบลูกค้าด้วยความพยายามท่ีจะทําให้ลูกค้าชอบและถูกใจกับบริการที่ได้รับ ย่อมแสดงถึงคุณค่า
ของการบริการที่คุ้มค่าสําหรับผู้รับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะต่างๆ กันและมีวิธีการบริการที่ไม่
เหมือนกัน คุณค่าของการบริการขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกประทับใจ เช่น 
ลูกค้าเข้าไปในภัตตาคารแห่งหนึ่งพนักงานเสิร์ฟให้การต้อนรับด้วยความสุภาพ รับคําส่ังและนํา
อาหารมาเสิร์ฟถูกต้อง ไม่ต้องรอนาน อาหารมีรสชาติ โต๊ะอาหารถูกจัดไว้อย่างสวยงามด้วย
อุปกรณ์เข้าชุดกัน มีเสียงดนตรีเบาๆ ภายในภัตตาคารตกแต่งอย่างทันสมัยไม่แออัดและสะอาด
เรียบร้อย หลังจากการจ่ายเงินค่าบริการลูกค้ามีความรู้สึกไม่เสียดายเงินที่จ่ายไปและตั้งใจวา่จะ
กลับมาภัตตาคารนี้อีก เพราะอาหารอร่อยและบริการดีเยี่ยม เหล่านี้แสดงให้เห็นว่าลูกค้าได้รับ
คุณค่าจากการบริการอย่างเต็มเปี่ยม 

5. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงในต่อลูกค้าทุกระดับ
และทุกคนอย่างยุติธรรมหรือการให้บริการเท่าเทียมกันนับเป็นหลักการของการให้บริการที่สําคัญ
ที่สุด ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใครก็ตามเขาก็ต้องการได้รับบริการที่ดีด้วยกันทั้งส้ิน ผู้ให้บริการจึง
จําเป็นต้องให้ความสนใจต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการที่เข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกค้าท่ีซ้ือสินค้าครั้งละมากๆหรือลูกค้าท่ีมีฐานะดี แต่งตัวดีโดยไม่อาใจต่อลูกค้าอ่ืน ย่อมทํา
ให้ลูกค้านั้นรับรู้ถึงการปฏิบัติที่แตกต่างกันนี้และอาจไม่พอใจที่จะมาเป็นลูกค้าอีกต่อไป ดังนั้นการ
ปฏิบัติต่อลูกค้าจะต้องสุภาพอ่อนโยน และให้เกียรติลูกค้าตลอดเวลาในกรณีที่ลูกค้ามาขอรับบริการ
พร้อมกันหลายคน ควรให้การบริการตามลําคับก่อนหลังในลักษณะที่สมควรมาก่อนจะได้รับการ
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บริการก่อน โดยไม่ด่วนตัดสินลูกค้าจากเพียงรูปร่างหน้าตาภายนอกหรือกําลังซ้ือเท่านั้น ผูใ้ห้                
บริการจะต้องทราบเทคนิคการให้บริการที่เหมาะสมและเรียนรู้พฤติกรรมของลูกค้าในการให้ความ
ใส่ใจได้อย่างเหมาะสมด้วย 

6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส
และท่าทีสุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเป็นมิตรและสร้างบรรยากาศ
ของการบริการที่อบอุ่นและเป็นกันเอง จะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อ
การบริการที่ได้รับ คุณสมบัติของผู้ให้บริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเป็นปัจจัยสําคัญใน
การให้บริการด้วยไมตรีจิตแก่ลูกค้า ท้ังนี้ผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกสง่างาม มีชีวิตชีวายิ้มแย้ม
แจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รบับริการที่มีทักษะและสิตสํานึกของ
การให้บริการ 

7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการบริการ
ขึ้นอยู่กับการบริการอย่างเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเป็นงานที่เกี่ยวข้อง
ระหว่างคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการให้บริการ และการพัฒนากล
ยุทธ์การบริการเพื่อให้การบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิของการบริการ 
ซ่ึงเริ่มต้นจากการวิเคราะห์วิจัยความต้องการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของ
ผู้รับบริการ นํามากําหนดเป้าหมายของการบริการ รวมท้ังรูปแบบและปัจจัยพื้นฐานของการบริการ
ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยให้ความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุก
ฝ่าย ซ่ึงมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน
การตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอย่างสม่ําเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์และความ
คาดหวังของผู้บริการ ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผู้ปฏิบัติงานบริการให้สามารถปฏิบัติงานใน
หน้าที่ได้รับมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอย่างสม่ําเสมอ  
 
ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

การบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากซ้ือสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ท่ัวไปหลายด้าน กล่าวคือ 
การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผู้ให้บริการปฏิบัติต่อผู้รับบริการขณะที่กระบวนการ
บริการเกิดขึ้นจริง มีลักษณะเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้และไม่อาจสัมผัสก่อนที่จะมีการซ้ือเกิดขึ้น 
ผู้รับบริการจึงไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไรจนกว่ากิจกรรมการ
บริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซ้ือบริการจึงจําเป็นต้องขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ หรือเพียงแต่อาศัย
ความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซ้ือบริการนั้นๆ โดยผู้ซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการที่ตนควรได้รับแล้วจึงตัดสินใจ
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เลือกซ้ือบริการที่ตรงกับความต้องการดังกล่าว ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินค้าท่ัวไปท่ีผู้บริโภค
สามารถหยิกจับตรวจดูสินค้าก่อนที่จะตัดสินใจในซ้ือได้ และการบริการยังมีลักษณะที่ไม่อาจแยก
ออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ทําหน้าที่เป็นผู้ให้บริการหรือผู้ขายบริการนั้นๆ ได้การ
บริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกันกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกต่างกับตัวสินค้าท่ีมี
การผลิตการขายสินค้าแล้วจึงเกิดการบริโภคภายหลัง 

นอกจากนี้การบริการจะมีลักษณะที่ไม่คงท่ี ไม่สามารถกําหนดมาตรฐานที่แน่นอน และไม่
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าท่ัวๆไปได้ เนื่องจากการบริการแต่ละแบบ
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละคน ซ่ึงมีวิธีการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแม้จะเป็นการ
บริการอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคนเดียวกันแต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจ
แตกต่างได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ ช่วงเวลาของการบริการ หรือสภาพแวดล้อม 
ขณะบริการที่แตกต่างกัน และเมื่อใดที่ไม่มีความต้องการใช้บริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่าท่ีไม่
อาจเรียกคืนกลับมาใช้ประโยชน์ได้ใหม่ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้างสูงขึ้นอยู่กับความ
ต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา การบริการมีลักษณะที่ไม่มีความเป็นเจ้าของเมื่อมีการซ้ือบริการ
เกิดขึ้น ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินค้าท่ัวไปอย่างเห็นได้ชัดเจน เพราะเมื่อผู้ซ้ืออาจจ่ายเงินซ้ือสินค้า
ใดก็จะเป็นเจ้าของสินค้านั้นอย่างถาวรทันที ในขณะที่ผู้ซ้ือจ่ายเงินซ้ือบริการใดก็จะเป็นค่าบริการ
นั้นที่ผู้ซ้ือจะได้รับตามเงื่อนไขของการบริการแต่ละประเภท เพราะบริการไม่ใช่ส่ิงของแต่เป็น
กิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เนื่องจากการซ้ือบริการเป็นการแสดงความต้องการ
หรือใช้ส่ิงอํานวยความสะดวกในช่วงเวลา ผู้ใช้บริการจา่ยเงินค่าบริการที่ได้รับ การเน้นประโยชน์ที่
ผู้ใช้บริการจะได้รับความสะดวกสบายหรือการเสียค่าใช้จ่ายที่น้อยกว่าจะช่วยจูงใจให้เห็น
ความสําคัญของการซ้ือบริการลักษณะต่างๆ ได ้
 
ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับการบริการ :  สามเหล่ียมแห่งบริการ Service Triangle   (ST) 

Albrecht (2003 อ้างใน มานพ ชุ่มอุ่น, 2546, หน้า 170 - 171) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับ
ปัจจัยสําคัญของการบริการที่ดีแก่ลูกค้าว่าควรประกอบด้วยปัจจัยหลัก 3 ปัจจัย ซ่ึงแต่ละปัจจัย
เปรียบเสมือนด้านแต่ละด้านของสามเหล่ียม (ด้านเท่า) โดยภายในบรรจุวงกลมเสมือนลูกค้า หาก
ขาดเสียซ่ึงปัจจัยตัวใดตัวหนึ่ง สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไม่ครบด้านซ่ึงจะเป็นรูปสามเหล่ียมต่อไป
ไม่ได้ นั่นคือจะไม่อาจให้บริการที่ดีแก่ลูกค้าได้ และจําเป็นต้องมีปัจจัยสามด้าน ให้ครบในสัดส่วน
ที่เหมาะสมด้วย ดังแสดงในภาพท่ี 3 
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ภาพที ่3: สามเหล่ียมแห่งการบริการ 
 
 
               กลยุทธ์การบริการ          พนักงาน 
        (Strategy)         (Staff) 
 
 
 
 
 
 

ระบบงาน (System) 
 

ที่มา : มานพ ชุ่มอุ่น. (2546). การบริหารการตลาด (พิมพ์ครั้งที่ 3).เชียงใหม่: โรงพิมพ์     
 มหาวิทยาลัยเชียงใหม.่         
 
 จากภาพท่ี 3 หลักสําคัญในการบรรลุเป้าหมายบริการคือ การสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า
ผู้ใช้บริการนั่นคือจะต้องจัดการหรือบริหารงาน เพ่ือให้ปัจจัยแห่งสามเหล่ียมแห่งบริการนี้มีความ
เหมาะสมและสอดคล้องกัน ดังนี้คือ 

1. กลยุทธ์ธุรกิจ (Strategy or Purpose) กลยุทธ์หรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามที่ได ้
กําหนดไว้ โดยให้มีความยืดหยุ่นตัวที่เพียงพอ มีความแม่นยําตรงเข้าเป้าหมายได้ดีกลยุทธ์ด้าน
บริการที่ควรจะเป็น Customer Driven Strategy หรือกลยุทธ์ที่อยู่บนพื้นฐานของการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างจริงจัง 

ผู้บริหารขององค์การต้องมีกลยุทธ์ทางธุรกิจที่สามารถเข้าถึงลูกค้าได้เต็มที่และสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

2. ระบบงาน (System or Process) จะต้องทําให้ระบบการให้บริการขององค์กรเป็นแบบ 
Customer Friendly System กล่าวคือ ควรเป็นระบบการทํางานที่เรียบง่ายไม่ซับซ้อน จัดองค์กรตาม
ความจําเป็นของแต่ละหน้าที่ท่ีต้องบริการให้ไดด้ีที่สุด เป็นองค์กรลูกค้าเข้าใจและเข้าถึงได้ง่าย มี
ความคล่องตัวสูงและกฎระเบียบต่างๆ เอ้ืออํานวยต่อการให้บริการที่ดีกับลูกค้า 

The Customer 
ลูกค้า (ภายนอก) 
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3. พนักงาน (Staff or People) บรรดาพนักงานในทุก ๆ ระดับความรับผิดชอบท่ีมีส่วน
เกี่ยวข้องกับการให้บริการจะต้องสรรหามาพัฒนาและปรับพฤติกรรม ตลอดจนสไตล์ (Style) การ
ทํางานให้มีลักษณะ Service – conscious คือมีจิตสํานึกต่อการให้บริการที่ด ี
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
ความหมายของการบริการสาธารณะ 

การให้บริการสาธารณะ ซ่ึงตรงกับภาษาอังกฤษว่า Public Service Delivery   ที่ได้เริ่มต้น
และมีวิวัฒนาการมาตั้งแต่มนุษย์รวมตัวกันเป็นรัฐเป็นประเทศ และแต่ละประเทศต่างก็มีบริการ
สาธารณะมีลักษณะแตกต่างกันตามความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะมีลักษณะแตกต่างกันตาม
ความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะที่จัดทําขึ้นส่วนใหญ่มาจากฝ่ายปกครอง โดยเฉพาะในลักษณะ
งานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนหรือผู้รับบริการในลักษณะงานที่เป็นการจัดบริการ
สาธารณะ โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการให้แก่ผู้รับบริการ
เกี่ยวกับบริการสาธารณะได้มีนักวิชาการและนักทฤษฏีได้ให้ความหมายไว้ดังนี้  

สุนิรันดร์  จันทร์วิเศษ (2540 อ้างใน ธนสิทธ์ิ ปั้นประเสริฐ, 2549, หน้า 14) ได้ให้
ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มี
อํานาจกระทําเพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ 

เทพศักดิ์ บุณยรัตนพันธ์ (2546, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า 
หมายถึง การที่บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที่มีอํานาจที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะซ่ึง
อาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าที่ส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม การให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบมี
องค์ประกอบท่ีสําคัญ คือ  

1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
2. ปัจจัยนําเข้าหรือทรัพยากร 
3. กระบวนการและกิจกรรม 
4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5. ช่องทางการให้บริการ 
6. ผลกระทบท่ีมีต่อผู้รับบริการ 

Verma (1997)   ได้กล่าวว่าระบบการให้บริการสาธารณะ หมายถึง กระบวนการให้บริการ
ซ่ึงมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเป็นพลวัต (Dynamic)   โดยระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดขึ้นได้ เมื่อ
หน่วยงานที่รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการเป็นไปตามแผนงานและเข้าถึงการรับ
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บริการ จากความหมายดั่งกล่าวจะเห็นได้ว่า เป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ  (System  
Approach) ที่ว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการใช้ปัจจัยนําเข้า (Input)  เข้าสู่กระบวนการผลิต 
(Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะต้องเป็นไปตาม แผนงานที่
กําหนดไว้ ดังนั้น การประเมินผลจะช่วยทําให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการทีเ่กิดขึ้นว่ามีลักษณะ
เป็นเช่นไร ด้วยเหตุนี้ระบบการให้บริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 

Gibert และ Birkhead (1998 อ้างใน วาสนา เจริญรวย, 2548, หน้า 22) ได้กล่าวว่า การ
ให้บริการสาธารณะมีองค์ประกอบท่ีสําคัญที่สําคัญคือ 

1. ปัจจัยนําเข้า (Input)  หรือทรัพยากรอันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และ ส่ิงอํานวย
ความสะดวก 

2. กิจกรรม (Activities)   หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึงวิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 
3. ผลลัพธ์ (Results)  หรือ ผลผลิต (Output) ซ่ึงหมายถึงส่ิงท่ีเกิดขึ้นหลังจากมีการใช้

ทรัพยากร 
4. ความคิดเห็น (Opinions) ผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่

มีต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายดั่งกล่าว เป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบท่ีมีการมองว่า
หน่วยงานมีหน้าที่ท่ีจะให้บริการนําปัจจัยนําเข้าเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือ
บริการ เช่นเดียวกับแนวคิดของ Verma  
 
หลักในการให้บริการสาธารณะ 

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะของนักวิชาการที่ได้กล่าวมาข้างต้น 
สามารถสรุปได้ว่า เป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ คือ การสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผู้รับบริการ ดังนั้นการที่จะวัดการให้บริการสาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่ วิธีหนึ่งก็คือการวัด
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีหน้าที่
ให้บริการเพราะการวัดความพึงพอใจนี้เป็นการตอบคําถามว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการมี
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่เพียงใด  ส่วนปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจนั้น พิจารณาได้จากแนวคิดเกี่ยวกับหลักการของการให้บริการสาธารณะ 
ดังนี ้

Millett (1997) กล่าวว่า เป้าหมายสําคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการแก่ประชาชน โดยหลักการให้บริการสาธารณะมี 5 ประการ ได้แก ่

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานที่มีบานคติว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่า
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เทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันจากการให้บริการประชาชนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเสมอกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service)   ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงต่อเวลาผลของการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลถ้าไม่มี
การตรงต่อเวลา ซ่ึงจะไม่สามารถสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี 
ลักษณะจํานวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the 
Right Geographical Lactation) เห็นว่าความเสมอภาคหรือความตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
ถ้าจํานวนการให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ให้บริการสร้างความยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ําเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้บริการ หรือบริการเมื่อใดก็ได ้

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service)   หมายถึงการให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพท่ี
ความสามารถที่จะทําหน้าที่หรือให้บริการได้มากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม   

Katz และ Brenda (1995) ได้ศึกษาถึง หลักการพื้นฐานของการให้บริการสาธารณะ
ประกอบด้วยหลัก 3 ประการ 

1. หลักการปฏิบัติโดยการติดต่อเฉพาะงาน (Specificity)   เป็นการติดต่อเฉพาะงาน เฉพาะ
เรื่องท่ีให้บริการ เพื่อให้การควบคุม เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์ และกระทําได้
ง่าย 

2. ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน ที่ประชาชนจะได้รับจากการให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ ไม่
คํานึงถึงตัวบุคคล 

3. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Negativity) เป็นการให้บริการ โดยไม่นําความรู้สึกของผู้
ให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง หรือนําระบบเครือญาติ เพื่อน หรือความรู้จักคุ้นเคย  
หลักการเกี่ยวกับการบริการสาธารณะไว ้5 ประการ 

1. ความเพียงพอของบริการที่มีอยู่  (Availability)   คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู่
กับความต้องการขอรับบริการ 

2. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง  การเดินทาง 
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3. ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ 
แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 

4. ความสามารถของผู้รับบริการ ในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายสําหรับบริการ 
5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability)  ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะ

ของผู้ให้บริการด้วย 
ประยูร กาญจดุล (2548) กล่าวถึงหลักการสําหรับการให้บริการว่ามีหลักสําคัญ 5 ประการ 

คือ 
1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอํานวยการ หรืออยู่ในการควบคุมของฝ่าย

ปกครอง 
2. บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะย่อมแก้ไขเปล่ียนแปลงได้เสมอ เพื่อให้

เหมาะสมกาลสมัย 
4. บริการสาธารณะจะต้องดําเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ําเสมอ ไม่มีการหยุดชะงัก 

เพราะถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใด ๆ ประชาชนย่อมได้รับความเสียหาย 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
กุลธร ธนาพงศ์ธร (2550) ได้ชี้ให้เห็นว่า หลักการให้บริการที่สําคัญ 5 ประการ 
1. หลักความสอดคล้องและความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็น
การจัดให้แก่บุคคลใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออํานวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการดําเนินการนั้น ๆ ด้วย 

2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ําเสมอ 
มิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้อภิสิทธ์พิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งในลักษณะ
ต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการให้บริการสาธารณะจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผล
ที่ได้รับ 

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผูร้ับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจแก่ผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการมากจนเกินไป 
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 ปรัชญา  เวสารัชช์  (2546) กล่าวว่า การให้บริการจะต้องคํานึงถึงส่ิงต่อไปนี ้
1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวัดได้ยาก หรือให้

จํากัดความยาก แต่อาจกล่าได้อย่างกว้างๆ คือ องค์ประกอบท่ีทําให้เกิดความพึงพอใจ คือ ให้บริการ
ที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกในสังคม ให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม ให้บริการไม่มากไม่น้อยจนเกินไป 
ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 

2.การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน ต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะ
สนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปล่ียนลักษณะงาน หรือการให้บริการที่
สามารถตอบสนองความต้องการที่เปล่ียนแปลงได้มากที่สุด 

การให้บริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือการ
ให้บริการโดยไม่คํานึงถึงตัวบุคคล กล่าวคือ เป็นการบริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอ
ใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ท่ีมีอยู่ในสภาพท่ี
เหมือนกัน 

จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับหลักการของการให้บริการสาธารณะสามารถสรุปได้ว่า 
การให้บริการสาธารณะต่อประชาชนนั้น จะต้องได้รับการบริการอย่างท่ัวถึง รวดเร็ว เสมอภาคเท่า
เทียมกัน มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการและทําให้เกิดความพอใจ ซ่ึงระบบการ
ให้บริการประกอบไปด้วย 2 ฝ่าย คือผู้ให้บริการ (Providers) และผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝ่าย
แรกมีหน้าที่ต้องให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ บริการจึงเป็นบริการที่มีประสิทธิภาพ
สูงสุด 

Mullins (2001 อ้างใน ธนสิทธ์ิ ปั้นประเสริฐ, 2549, หน้า 10) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็น
ผลมาจากองค์ประกอบสําคัญ 3 ด้าน คือ 

1. ความต้องการหรือความคาดหวังของบุคคล 
2. แรงผลักดันที่นําไปสู่การกระทําและพฤติกรรม 
3. เป้าหมายที่ต้องการบรรลุในเรื่องนั้นเมื่อบรรลุเป้าหมายแล้ว จะเกิดความพึงพอใจ ดังภาพท่ี 4 
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ภาพที่ 4: แสดงการเกิดความพึงพอใจของบุคคล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
ที่มา : ธนสิทธ์ ป้ันประเสริฐ. (2549). ความพึงพอใจของผู้โดยสารคนไทยที่มีต่อการให้บริการ

เที่ยวบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย  จํากัด (มหาชน) .วิทยานิพนธ์ปริญญา

มหาบัณฑิต   คณะพัฒนาสังคม สถาบันฑิตพัฒนบริหารศาสตร.์ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 

 ในปัจจุบันธุรกิจการบริการนั้นมีความสําคัญเป็นอย่างมากในธุรกิจต่างๆ มากมาย การให้
ความสําคัญกับลูกค้าหรือผู้รับบริการและการค้นหาความต้องการเพื่อสนองการบริการที่ถูกใจ 
ลูกค้านั้นนับว่าเป็นหัวใจสําคัญของการบริการ เพราะเป้าหมายสูงสุดของการบริการก็คือการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการ เพื่อให้ลูกค้าชอบใจและติดใจกลับมาให้บริการอีกต่อๆ 
ไป ธุรกิจการบริการก็จะประสบความสําเร็จและมีความมั่นคงในการดําเนินงานอย่างราบรื่น 
การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ มีประเด็นที่สําคัญได้แก่ ความหมายและ
ความสําคัญของความพึงพอใจในการให้บริการ  

ในธุรกิจบริการนั้น การให้ความสําคัญกับลูกค้าหรือผู้รับบริการถือว่าเป็นหัวใจสําคัญของ
การบริการ เพราะเป็นเป้าหมายสูงสุดของการบริการก็คือ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
เพื่อให้ลูกค้าชอบใจและตัดสินใจกลับมาใช้บริการอีกต่อๆ ไป การทําความเข้าใจเกี่ยวกับความพึง
พอใจในการให้บริการจะทําให้ตระหนักถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับการบริการทั้งในฐานะของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซ่ึงเป็นบทบาทสําคัญใน
กระบวนการบริการ 
 

ความต้องการหรือ

ความคาดหวัง 

 

ความพอใจ 

(สะท้อนกลับ) 

 

เป้าหมาย 

 

แรงผลักดัน 

พฤติกรรม/การกระทํา 
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ความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการ  
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของคําว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ มีดังนี ้ 

คําว่า “ความพึงพอใจ” (Satisfaction) ซ่ึงมีความหมายโดยทั่ว ๆ ไปว่า ระดับความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงหมายถึง การประเมินความสามารถ
ของการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่ตรงกับความต้องการอย่างต่อเนื่อง 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 ฝ่าย  
1. ความหมายที่ยึดสถานการณ์ซ้ือเป็นหลัก ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้น

เนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลังการณ์ซ้ือสถานการณ์หนึ่ง” มักพบใช้ในการวิจัยการตลาด
ที่เน้นแนวทางพฤติกรรมศาสตร ์

2. ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลักให้ความว่า “ความพึงพอใจ
เป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง เกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการในระยะเวลาหนึ่ง” 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดขึ้นจากการประเมิน
ประสบการณ์ซ้ือ การใช้สินค้าและบริการ ซ่ึงอาจขยายความให้ชัดเจนได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง 
ภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกเกินความคาดหวังของลูกค้าในทางตรงกันข้าม ความ
ไม่พึงพอใจหมายถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์ได้รับบริการต่ํากว่าความคาดหวังของลูกค้า 

สรุป ความพึงพอใจในการให้บริการ  หมายความถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึก
ของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีได้รับจากกการบริการ 
 
ความส าคัญของความพึงพอใจในการให้บริการ  

ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการได้ว่า กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าเป็นเป้าหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี
และประทับใจในการให้บริการที่ได้รับจนติดใจและกลับมาใช้บริการอีก นํามาซ่ึงความได้เปรียบ
ในเชิงการแข่งขันทางการตลาด ส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น กล่าวได้ว่าความพึง
พอใจของลูกค้าจึงเป็นตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการใดนําเสนอ
บริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการ ตามความคาดหวังของลูกค้า   มีผลทําให้ลูกค้าพึงพอใจ
ต่อการบริการนั้น และมีแนวโน้มใช้บริการซํ้าอีกต่อไป คุณภาพของการบริการที่จะทําให้ลูกค้าพึง
พอใจในขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็นชัด เช่น สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้  และ
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บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อ่ืน  
ความสําคัญของความพึงพอใจในการให้บริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภทได้ดังนี ้

1. องค์การบริการ พยายามค้นหาปัจจัยที่กําหนดความพึงใจของลูกค้าสําหรับนําเสนอ
บริการที่เหมาะสม เพื่อแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจบริการ ผู้รับบริการย่อมได้รับ
การบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ การดําเนินชีวิตต้องพึ่งพา
การบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ ทุกวันนี้ย่อมนําไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตที่ดีงามตามไปด้วย 
เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอํานวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลด้วยตนเอง   

2. ผู้ปฏิบตัิงานบริการพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการซ่ึงเป็นงานที่สําคัญ
ต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซ่ึงรายได้ในการดํารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการ
ทํางานให้สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์กร เมื่อองค์การบริการให้ความสําคัญกับการ
สร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ  ท้ังในสภาพแวดล้อมในการทํางาน 
ค่าตอบแทน  สวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความ
พยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการต่อ ๆ ไป ทําให้อาชีพ
บริการเป็นที่รู้จักมากยิ่งขึ้น 

สรุปได้ว่า ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซ่ึงนับว่าความพึงพอใจทั้งสอง
ลักษณะมีความสําคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการให้ประสบ
ความสําเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการในด้านความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ
ปฏิกิริยาตอบสนองการบริการต่อผู้รับบริการ ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมาย
และการปฏิบัติตนในการให้บริการ ส่ิงเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วย
ไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 
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ความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค โดยอาศัยกําหนดหน่วยอรรถประโยชน์และการ
เรียงลําดับอรรถประโยชน์ (Cardinal and Ordinal Utility Approach) เป็นทฤษฎีท่ีเกิดขึ้นใน
ศตวรรษที่ 19 – 20 โดยนักเศรษฐศาสตร์ John R. Hicks ได้ศึกษาถึงการวัดอรรถประโยชนท์ี่
ผู้บริโภคได้รับสามารถวัดออกมาเป็นตัวเลขได้เช่นเดียวกับการวัดน้ําหนักของสินค้า และการ
เรียงลําดับอรรถประโยชน์จะบอกให้ทราบถึงความพอใจของผู้บริโภคว่าชอบสินค้าหรือบริการ
อย่างไหนมากกว่ากัน  
 บุญรักษ์ กุณาศล (2549) ได้กล่าวว่า การศึกษาเพื่อการสํารวจและวิเคราะห์ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการรถโดยสารประจําทางนั้นจะใช้ทฤษฎีท่ีเรียกว่า พฤติกรรมการเลือกของผู้บริโภค 
(Theory of Consumer Choice Behavior ) ทฤษฎีนี้ได้สมมติว่าผู้ใช้บริการต้องการใช้ระบบขนส่งท่ี
สามารถให้ความพึงพอใจได้สูงสุดตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล
สามารถวัดและเรียงลําดับตามความชอบได้ โดยที่ความพึงพอใจสามารถจําลองได้ด้วยฟังก์ชั่น
อรรถประโยชน์ (Utility Function ) ซ่ึงประกอบด้วยดรรชนีวัดคุณภาพด้านต่างๆ หลายด้านและ
ดรรชนีวัดคุณภาพการใช้บริการที่สามารถนํามาประยุกต์ใช้กับงานวิจัย ได้แก ่

1. อัตราค่าโดยสาร  (Fare)  คืออัตราค่าโดยสารทั้งหมดในการเดินทางแต่ละเที่ยว โดยเริ่ม
จากจุดเริ่มต้นจนถึงจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วยค่าโดยสารของรถที่ทําการศึกษา  

2. ระยะเวลาในการเดินทาง (Travel Time) คือเวลาท้ังหมดที่ใช้ในการเดินทางจาก
จุดเริ่มต้นเดินทาง จนถึงจุดหมายปลายทางท่ีต้องการ รวมท้ังเวลาท่ีอยู่ในรถและเวลาท่ีอยู่นอกรถ 

3. ลักษณะการให้บริการของผู้ให้บริการบนรถโดยสาร (Crew Manner)  
4. ความปลอดภัยในการให้บริการ (Safety)  คือความปลอดภัยจากอาญากรรมต่าง ๆ เช่น 

ถูกล้วงกระเป๋า ในขณะรอคอยรถโดยสารหรือในขณะอยู่บนรถโดยสาร และความปลอดภัยจาก
อุบัติเหตุ เช่น รถชน ตกรถ ขณะรอคอยรถโดยสารหรือในขณะอยู่บนรถโดยสาร  

5. ความสะดวกสบายในขณะใช้บริการ (Comfortable)   จะประกอบด้วย ระบบปรับอากาศ
ที่เหมาะสม ที่นั่งสบาย รถโดยสารสะอาด ตัวรถออกแบบให้ขึ้นลงสะดวก   องค์ประกอบเหล่านี้จะ
ทําให้ผู้ใช้บริการมีความรูสึ้กสะดวกสบายไม่อึดอัดในการใช้บริการ 

6. ความเชื่อถือได้ของการให้บริการ (Reliability)  เป็นความมั่นใจของผู้ใช้บริการว่าจะมีรถ
โดยสารตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว้ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางแน่นอนหรือมีความคลาดเคล่ือน
น้อย ทําให้สามารถกําหนดเวลาท่ีไปถึงจุดหมายปลายทางได้อยา่งแน่นอน 

7. ความสะดวกในการเข้ามาใช้บริการ (Accessibility)   ความสะดวกในการเดินทางจาก
จุดเริ่มต้นเดินทางเข้ามาใช้บริการและเดินทางต่อหลังจากใช้บริการให้ถึงจุดหมายปลายทางโดย
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พิจารณาจาก เวลาในการเดินทางมาใช้บริการ เวลาในการเดินทางมาใช้บริการ เวลาในการเดินทาง
หลังจากใช้บริการและการต่อรถหรือพาหนะอ่ืน ๆ ซ่ึงถ้าเวลาท่ีใช้ยิ่งน้อยหรือมีการต่อรถยิ่งน้อย
เท่าไหร่ความสะดวกในการเข้ามาใช้บริการก็จะยิ่งมากขึ้นเท่านั้น นอกจากนี้ความสะดวกในการเข้า
มาใช้บริการยังพิจารณาได้ถึงประเด็นของส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ  ในการเข้ามาใช้บริการด้วย 
เช่น ทางเท้า ป้ายรถโดยสาร 

8. ผู้ให้บริการบนรถมี 2 ส่วนคือ 1) พนักงานขับรถ ต้องขับรถอย่างไม่ประมาท การหยุด
และการออกตัวรถมีความนุ่มนวลและพนักงานเก็บค่าโดยสาร 2) พนักงานเก็บค่าโดยสารหรือ
ในขณะอยู่บนรถโดยสาร และความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ เช่น รถชน ตกรถ ขณะรอคอยรถโดยสาร
หรือในขณะอยู่บนรถโดยสาร 
 
องค์ประกอบและคุณลักษณะทั่วไปของรถตู้โดยสาร 

บุญรักษ์  กุณาศล (2549) ได้ศึกษาองค์ประกอบและคุณลักษณะทั่วไปของรถตู้โดยสาร 
แบ่งออกเป็นออกเป็น 5 ส่วนคือ ส่ิงท่ีขนส่งในระบบรถตู้โดยสาร รถตู้โดยสาร โครงข่ายระบบรถตู้
โดยสาร สถานีของรถตู้โดยสาร โดยมีรายละเอียดของคุณลักษณะทั่วไปและองค์ประกอบดังนี ้

1. ส่ิงท่ีขนส่งในระบบรถตู้โดยสาร (Traffic) คือ ผู้เดินทางซ่ึงพบว่าผู้ที่มาใช้บริการรถตู้
ส่วนใหญ่พักอาศัยในเขตชานเมืองท่ีขาดแคลนระบบขนส่งสาธารณะหรือไม่สะดวกในการใช้
บริการระบบขนส่งสาธารณะเพราะต้องเดินทางโดยใช้พาหนะหลายต่อหรือต้องเดินทางอ้อมเป็น
ระยะทางไกล 

2. รถตู้โดยสาร (Vehicle) ลักษณะของตัวรถตู้โดยสารที่ให้บริการส่วนใหญ่เป็นรถตู้
โดยสารขนาดมาตรฐาน สามารถบรรทุกผู้โดยสารได้ 16 ที่นั่งรวมคนขับ รถตู้โดยสารทุกคันที่
ให้บริการมีระบบปรับอากาศและบางคันมีโทรทัศน ์และวิทยไุว้ให้บริการด้วย  

3. สถานีของรถตู้โดยสาร (Terminal) สถานีรถตู้โดยสารมี 2 แบบ ได้แก่ สถานีในสถานที่   
สาธารณะ และสถานีในพื้นที่ของเอกชน สถานีของรถตู้โดยสารในสถานที่สาธารณะที่เป็นที่นิยม
คือ บริเวณใต้ทางด่วน เนื่องจากมีพ้ืนที่วางเป็นจํานวนมากในย่านชุมชนที่ทางด่วนตัดผ่านรวมท้ัง
เป็นจุดเชื่อมต่อระบบทางด่วนกับระบบสาธารณะ ทําให้ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสามารถเปล่ียน
เส้นทางในการเดินทางจากระบบขนส่งสาธารณะโดยรถตู้ไปยังระบบขนส่งรูปแบบอ่ืนๆได้สะดวก
รวดเร็ว  นอกจากนี้สถานีของรถตู้โดยสารยังมีอยู่ริมถนน  ริมสวนสาธารณะหน่วยงานราชการ
ขนาดใหญ่  หรือห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่ที่อนุญาตให้จอดรถ  สถานีรถตู้โดยสารในพื้นที่เอกชน
ส่วนใหญ่อยู่บริเวณที่ว่างของเอกชนที่อยู่ใกล้ห้างสรรพสินค้า หรือใช้พ้ืนที่ของห้างสรรพสินค้า 
สถานีบริการน้ํามัน ร้านอาหาร ในการจอดรถตู้โดยสารเพื่อรับส่งผู้ใช้บริการซ่ึงบริเวณเหล่านี้เป็น
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จุดเชื่อมต่อระบบขนส่งอ่ืนๆ ในจุดที่มีพื้นที่รับส่งจํากัดซ่ึงสามารถจอดรถได้เพียง 2-3 คัน รถที่
เหลือจะกระทําการจอดในพื้นที่ว่างใกล้เคียง สถานีในลักษณะดังกล่าว เช่น สถานีโดยสารบริเวณ
ห้างสรรพสินค้าเซ็นจูรี่  อนุสาวรีย์ชัย 

4. การจัดการบริการ (Operation Plan) ความถ่ีในการให้บริการรถตู้โดนสารมีหลายลักษณะ             
ขึ้นอยู่กับความต้องการในการเดินรถคือ ในช่วงช่ัวโมงเร่งดด่วน รถมักจะออกทุกๆ 15 นาที หรือ
เมื่อผู้โดยสารเต็มคันก็ออกรถทันที แต่ขณะที่ในช่วงนอกเวลาเร่งด่วนตอนกลางวัน ระยะห่างในการ
ให้บริการจะนานขึ้นประมาณ 20-30 นาทีต่อคัน หรือเมื่อผู้โดยสารเต็มคันจึงจะออกรถในบาง
เส้นทางมีการให้บริการเฉพาะช่วงช่ัวโมงเร่งด่วนเช้าและเย็นหรือวันทําการเท่านั้นช่วงเวลาในการ
ให้บริการส่วนใหญ่ อยู่ในเวลา 05.00-22.00 น. การให้บริการรถตู้โดยสารมักหยุดรับส่งผู้โดยสาร
ในบางจุดเท่านั้น อัตราค่าโดยสารอยู่ระหว่าง 40 – 100 บาท ต่อคน ขึ้นอยู่กับระยะทางท่ีใช้บริการ 
ในจุดสถานีรถตู้โดยสารมีรถตู้ให้บริการไม่เกิน 10-20 คัน โดยมีผู้จัดการควบคุมการเดินรถ1 คน 
และในสถานีขนาดใหญ่มีจุดจําหน่ายตั๋วและทําการประชาสัมพันธ์การเดินรถ เป็นการอํานวยความ
สะดวกต่อผู้ใช้บริการ  ส่วนใหญ่รถตู้โดยสารมีคนขับ 1 คน ทําหน้าที่ท้ังขับรถและเก็บค่าโดยสาร
หรือตั๋วโดยสาร ในขณะที่รถตู้บางคันมีคนช่วยทําหน้าที่เก็บค่าโดยสารหรือตั๋วโดยสารต่างหากอีก 
1 คน 

5.เส้นทางการให้บริการในหมายเลขเส้นทางการเดินรถ 73 ซ่ึงมีหน่วยงานในการ
รับผิดชอบการจัดการบริการรถตู้โดยสารประจําทางระหว่างกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดเพชรบุรี 
เป็นหน้าที่อย่างหนึ่งของหน่วยงานของภาครัฐวิสาหกิจ ในสังกัดของกระทรวงคมนาคม รับผิดชอบ
ตามลักษณะงานและอํานาจหน้าที่ตามกฎหมาย เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน หรือทํา
ให้เกิดความสะดวกสบายในการเดินทางจังหวัดต่าง ๆ ในพื้นที่เขตใกล้เคียงกรุงเทพมหานคร โดย
เส้นทางดั่งกล่าวมีการให้เริ่มต้นการบริการตั้งแต่ สายใต้ใหม่ ในเขตกรุงเทพมหานคร  นครปฐม  
ราชบุรี และส้ินสุดเส้นทางในจังหวัดเพชรบุรี และมีการให้บริการตามจุดต่าง ๆ ท่ีมีผู้มารอใช้
บริการ เช่น แยกท่าตําหนัก แยกท่านา หน้ามหาวิทยาลัยศิลปากร ในเขตจังวัดนครปฐม  และ แยก
บางแพ บริเวณรางรถไฟในตลาดจังหวัดราชบุรี  ตลาดศรีเมือง  ในเขตจังวัดราชบุรี เป็นต้น  ซ่ึงใน
เส้นทางการให้บริการสายใต้ใหม่ ในเขตกรุงเทพมหานคร  นครปฐม  ราชบุรี และส้ินสุดเส้นทางใน
จังหวัดเพชรบุรีนั้น จะมีจุดจําหน่ายตั๋ว สถานีของรถตู้โดยสารไว้คอยให้แก่บริการผู้โดยสารที่มาใช้
บริการ 
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ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
วัลภา ชายหาด (2548) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ

ด้านการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานคร และวิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะด้านการรักษาความสะอาด- ซ่ึงแบ่งการบริการเป็น 3 
บริการย่อย ได้แก่บริการเก็บขนขยะมูลฝอย บริการกวาดถนน และบริการตั้งถังรองรับขยะมูลฝอย 
โดยสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400ค คน ผลการศึกษาพบวา่ อายุ ระดับการศึกษา และ
ลักษณะของเขต มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการบริการสาธารณะด้านการรักษาความ
สะอาดของกรุงเทพมหานคร รวมท้ัง 3 บริการย่อย สําหรับในส่วนของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อบริการด้านการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานครนั้น เม่ือพิจารณาบริการ
ย่อย 3 ประเภทรวมกัน ไม่สามารถสรุปได้ว่าประชาชนมีความพึงพอใจหรือไม่มีความพึงพอใจใน
บริการ 

กรรณิการ์  กนกวรรณรัตน ์(2548) ได้ศึกษาทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพในการ
ให้บริการเรือโดยสารในคลองแสนแสบ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับทัศนคติของผู้ใช้การ
ให้บริการเรือโดยสาร และศึกษาสาเหตุของของความต้องการใช้บริการเรือโดยสาร การใช้
การศึกษานี้ใช้วิธีการสุ่มเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการเรือจากผู้ใช้บริการเรือจํานวน 250 คน แล้วนํา 
ข้อมูลที่ได้มาทําการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคโดยใช้ทฤษฎีอรรถประโยชน์ (Utility Theory)  
ผลการศึกษาสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการบริการในระดับปานกลาง
ค่อนข้างดีในแง่ของการตรงต่อเวลาของเรือ เวลาท่ีใช้ในการเดินทาง ความสบายและความประหยัด 
สําหรับสาเหตุที่ทําให้บริการต้องการมาใช้บริการเรือ โดยสารในคลองแสนแสบคือ ความรวดเร็ว
ในการเดินทาง ความสามารถต่อพาหนะอ่ืนได้สะดวก และชอบบรรยากาศขณะโดยสารเต็มลํา 

บริษัท แพลนโปร จํากัด ( 2549) ทําการศึกษาการขนส่งโดยรถตู้โดยสารในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ให้กับสํานักจราจรและขนส่งกรุงเทพมหานครเพ่ือหาแนวทางท่ี
เหมาะสมในการดําเนินการจัดการการให้บริการรถตู้โดยสารทําการศึกษาถึงลักษณะและสภาพการ
ให้บริการ ความต้องการในการเดินทางของประชาชน เพ่ือนําข้อมูลดั่งกล่าวมากําหนดโครงข่าย
เส้นทางการให้บริการรถตู้โดยสารที่เหมาะสมยิ่งขึ้น รวมท้ังกําหนดแนวทางปรับปรุงระบบการ
ขนส่งโดยรถตู้โดยสารให้มีประสิทธิภาพและถูกกฎหมาย จากการศึกษาพบว่าการให้บริการรถตู้
ส่วนใหญ่มีจุดเริ่มต้นจุดปลายทางเป็นหมู่บ้านชานเมือง ตลาด ศูนย์การค้า สถานศึกษา และจุด
เชื่อมต่อสาธารณะอ่ืน ๆ มีความถ่ีในการให้บริการ 5 – 15  นาที หรือเมื่อมีผู้โดยสารเต็มคัน   
สําหรับปริมาณผู้ท่ีจะมาใช้บริการรถตู้โดยสารปรับอากาศในอนาคตคาดว่าจะมีอัตราการเพิ่มขึ้น
ของผู้โดยสารโดยเฉล่ียต่อปีประมาณ 5 % ในช่วงปี พ.ศ. 2549 – 2555 
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วิบูลย์ มิ่งมงคล  (2550) ได้ทําการวิจัยเรื่องการใช้บริการของรถโดยสารไมโครบัสในย่าน
ธุรกิจสีลม โดยทําการศึกษาความพึงพอใจ พฤติกรรมและทัศนคติของคนไทยต่อการเลือกพาหนะ
ในการเดินทาง ผลการศึกษาพบว่าผู้ที่ทํางานในธุรกิจสีลมมีความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการด้าน
ต่าง ๆ ของรถโดยสารไมโครบัส และการเลือกพาหนะในการเดินทางมักสอดคล้องกับรายได้
ค่อนข้างมาก นอกจากระดับรายได้แล้วยังขึ้นอยู่กับการจราจรที่ติดขัดสภาพอากาศ ระยะทางของ
การเดินทาง และความเร่งด่วน เป็นส่วนใหญ่ โดยปัจจัยที่สําคัญในการกําหนดความพึงพอใจ คือ 
ความตรงต่อเวลา ความรวดเร็ว และการปรับปรุงให้บริการที่มีอยู่บนรถโดยสารไมโครบัส 

รัชนี นันทวัฒนาศิริชัย (2550) ได้ทําการวิจัยเพื่อประเมินโครงข่ายรถโดยสารประจําทางใน
แง่ของลักษณะการให้บริการและประสิทธิภาพของการให้บริการของรถโดยสารประจําทางในเขต
เมืองพิษณุโลก การศึกษานี้ได้ทําการวิเคราะห์ถึงทัศนคติของผู้เดินทางต่อการให้บริการ ค่าใช้จ่าย
ในการให้บริการ ผลการวิเคราะห์ทําให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ในการให้บริการระบบ
รถโดยสารประจําทางในปัจจุบัน และสามารถสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการโดยส่วนใหญ่มีทัศนคติที่ดีต่อ
การให้บริการของรถโดยสารประจําทาง เพราะการให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการโดยส่วนใหญ่ที่อยู่ในบริเวณตัวเมืองได้ในระดับท่ีด ีในขณะที่ผู้ให้บริการรถโดยสารซ่ึง
มีการดําเนินการอย่างมีประสิทธิภาพยังสามารถทํากําไรได้จากการได้จากการให้บริการรถโดยสาร
ดั่งกล่าวด้วย 

ธนพล มณีรัตน์ (2550) ได้ทําการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
ของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการให้บริการของรถโดยสารไมโครบัสเพื่อเปน็แนวทางในการปรับปรุงรถไมโครบัส
รวมท้ังรถโดยสารสาธารณะในแบบอ่ืน ๆ ให้สามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มบุคคล
เป้าหมายได้ดีขึ้น โดยใช้แบบสอบถามสัมภาษณ์ผู้โดยสารจํานวน 200 คน จากผลการศึกษาปัจจัยที่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของรถไมโครบัส พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 21 – 40 ปี และเกือบครึ่งมีรายได้มากกว่า  10,000 บาท /  เดือน มีพี่พักอาศัยอยู่ในเขตชาน
เมืองและเดินทางเข้าสู่ในกลางเมืองโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อมาทํางาน ร้อยละ 75  ของกลุ่มตัวอย่างมี
ยานพาหนะส่วนตัว และร้อยละ 56 มีรถยนต์ส่วนตัวอย่างน้อย 1 คัน ขนาดของครอบครัวของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยเฉล่ียเท่ากับ 4 คน ในแต่ละวันจะมีจํานวน  2.44 คนต้องเดินทาง 1 ใน 3 จะเดินทางโดย
รถไมโครบัสเป็นประจํา ขณะที่อีก 1 ใน 3 จะเดินทางด้วยรถยนต์ส่วนตัว แสดงให้เห็นว่าสมาชิกใน
ครอบครัวที่มีรถยนต์บางคนใช้บริการรถไมโครบัส ซ่ึงจะช่วยลดปัญหาการจราจรใน
กรุงเทพมหานครลงได้ จากการศึกษาพบอีกว่า โดยเฉล่ียผู้โดยสารมีความพึงพอใจการให้บริการ
ของรถไมโครบัส แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการจะรวมถึงการให้บริการและมารยาทของ
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พนักงานขับรถ การเชื่อมต่อกับระบบการเดินทางสาธารณะแบอ่ืน ในการเดินทางนั้นผู้โดยสาร 2 
ใน 3 จําเป็นต้องระบบขนส่งมวลชนแบบอ่ืนและการโดยสารรถจักรยานยนต์ร่วมด้วย ดังนั้น การ
ออกแบบการเชื่อมต่อระหว่างระบบขนส่งมวลชนอย่างระมัดระวังจึงเป็นส่ิงสําคัญที่จะทําให้การ
บริการขนส่งมวลชนมีประสิทธิภาพที่ด ี

ชรัด พิริยะวัฒน์ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารประจําทางและการยอมรับของผู้
เดินทางต่อระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน้าในกรุงเทพมหานคร เพื่อตรวจสอบว่าปัจจัยใดที่
ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจหรือความต้องการให้ปรับปรุง และตรวจสอบพฤติกรรมการเลือก
รูปแบบการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการด้วยระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน้า 2 รูปแบบ คือ 
ระบบชําระค่าโดยสารอัตโนมัติ และระบบบริการข้อมูลการเดินทาง ทําการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
ทฤษฎีอรรถประโยชน์ (Utility Theory) ผลจากการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้ความสนใจ
และควรนําไปปรับปรุงให้มีคุณภาพให้บริการดีขึ้น เม่ือพิจาณาวัตถุประสงค์ของการเดินทางไปซ้ือ
สินค้า ได้แก่ ปัจจัยความสบายในการเดินทาง ความทันสมัยของรถและอุปกรณ์ต่างๆ  ความรวดเร็ว
ในการเดินทาง และความสะอาด สําหรับวัตถุประสงค์ของการเดินทางไปทํางาน และความสะอาด 
สําหรับวัตถุประสงค์ของการเดินทางไปทํางาน ได้แก่ ปัจจัยความสบายในการเดินทาง ความ
ประพฤติของพนักงานขับรถ ความว่างของรถ และความสะดวกต่อการใช้บริการ และสรุปได้ว่า 
ผู้โดยสารส่วนใหญ่ (ร้อยละ 60) ให้ความสําคัญกับการนําเทคโนโลยีของระบบส่งสาธารณะแบบ
ก้าวหน้ามาประยุกต์ใช้ท้ังสองวัตถุประสงค์การเดินทาง โดยในการเดินทางไปซ้ือสินค้านั้น 
ผู้โดยสารจะให้ความสําคญักับระบบชําระค่าโดยสารอัตโนมัติมากกว่าระบบบริการข้อมูลการ
เดินทาง ในขณะที่ในการเดินทางไปทํางานผู้โดยสารจะให้ความสําคัญกับระบบบริการข้อมูลการ
เดินทางมากกว่า 

บุญรักษ์  กุณาศล (2549)  ทําการศึกษาสาเหตุและแรงจูงใจในการให้และใช้บริการรถตู้
โดยสารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชนใ์นการปรับปรุงการ
บริการรถตู้โดยสารและระบบขนส่งสาธารณะต่อไป ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้รถตู้และรถโดยสาร
ปรับอากาศให้ความสําคัญกับระยะเวลาในการเดินทางมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ความสบายในการ
เดินทาง ความแน่นอนในการให้บริการ และความปลอดภัยในการเข้ามาใช้บริการ นอกจากนี้ยัง
พบว่า รถตู้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้เป็นอย่างดี กล่าวคือ ผู้ใช้รถตู้มีความพึง
พอใจต่อปัจจัยที่ผู้ใช้รถตู้ให้ความสําคัญมาก ในขณะที่ผู้ใช้รถโดยสารกลับมีความพึงพอใจน้อยต่อ
ปัจจัยที่ผู้ใช้รถโดยสารให้ความสําคัญมาก  ในส่วนของการให้บริการพบว่า ผู้ใช้บริการรถตู้และรถ
แท็กซ่ีให้ความสําคัญกับรายได้มากที่สุด รองลงมาได้แก่ ค่าใช้จ่าย ความปลอดภัยจากการให้บริการ 
ความสะดวกในการเข้ามาใช้บริการ การยอมรับจากบุคคลต่างๆ และความสบายใจในการใช้บริการ 
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ตามลําดับ  นอกจากนี้พบด้วยว่า รถตู้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการได้ปานกลาง
กล่าวคือ ผู้ให้บริการรถตู้มีความพึงพอใจปานกลางต่อปัจจัยที่ผู้ให้บริการรถตู้ให้ความสําคัญมาก 
ในขณะที่ผู้ให้บริการรถแท็กซ่ีกลับมีความพึงพอใจน้อยต่อปัจจัยที่ผู้ให้บริการรถแท็กซ่ีให้
ความสําคัญมาก 
 ธนสิทธ์ิ ป้ันประเสริฐ (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการ
เที่ยวบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทยมหาชนจํากัด (มหาชน) เป็นการศึกษาพึงพอใจใน
ด้านต่างๆ ได้แก่ การติดต่อและสํารองท่ีนั่ง การบริการภาคพื้นดิน การบริการบนเครื่องบินและการ
บริการ ณ สถานีปลายทาง รวมท้ังศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ดั่งกล่าว กลุ่ม
ตัวอย่างคือผู้โดยสารคนไทยที่ใช้บริการเที่ยวบินภายในประเทศ 322 คน ผลการศึกษาพบว่า ระดับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการเที่ยวบินภายในประเทศโดยรวมอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก มีเพียงการบริการบนเครื่องบิน อันได้แก่ ความบันเทิงทางด้านฟังเพลงท่ีอยู่ในระดับ
ค่อนข้างน้อย สําหรับปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจพบว่า เพศ   และอายุ มีความสัมพันธ์
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการเที่ยวบินภายในประเทศ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
ส่วนปัจจัยที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจได้แก่ สถานภาพสมรส  การศึกษา  อาชีพ และ
รายได ้
 สุนิภา  งามสันติกุล (2549) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อระบบรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชน:  ศึกษาเฉพาะศึกษาเฉพาะกรณีโครงการรถไฟฟ้ามหานคร  มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคม ความคิดของประชาชนต่อโครงการรถไฟฟ้ามหานคร(รถไฟฟ้าใต้
ดิน) รวมถึงปัจจัยที่มีความสัมพันธ์พันต่อความคิดเห็นดังกล่าว  โดยมีมีจํานวนตัวอย่างท้ังส้ิน 720 
ตัวอย่างผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนมีความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการรถไฟฟ้ามหานครว่า  
สามารถทําให้การจราจรและการเดินทางในกรุงเทพมหานครสะดวกขึ้น  ใช้เวลาในการเดินทาง
น้อยลงซ่ึงทาให้สุขภาพจิตของประชาชนดีขึ้น  เพราะไม่ต้องหงุดหงิดและเครียด   และถึงแม้ว่า
ขณะทําก่อสร้างจะก่อให้เกิดปัญหาการจราจรติดขัดบ้างแต่ก็เป็นเพียงช่ัวคราวเท่านั้น  สําหรับปัจจัย
ที่มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นเกีย่วกับโครงการรถไฟฟ้ามหานครพบว่าเพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ รายได้ที่แตกต่างกันจะมีความคิดเห็นต่อโครงการรถไฟฟ้ามหานครแตกต่างกัน 

ชนิดา  วันวงศ์  (2550) ทําการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารการบินไทยต่อการ
ให้บริการแผนกสอบถามและรับรองท่ีนั่น:ศึกษาเฉพาะกรณีท่าอากาศยานกรุงเทพ  อาคารผู้โดยสาร
ภายในประเทศ  มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยคือ  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้โดยสาร  และ
ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล  ความถ่ีในการมาใช้บริการ  และปัจจัยการเข้าถึงการบริการ  ท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสาร  กลุ่มตัวอย่างคือ  ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างชาติที่มาใช้บริการที่แผนก
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สอบถามและรับรองท่ีนั่ง จํานวน 400 คนผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้โดยสารการบินไทยมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการโดยรวมในระดับสูง  เช่นเดียวกับการพึงพอใจการให้บริการต่อมนุษย-์
สัมพันธ์  ด้านความเสมอภาคและด้านความเต็มใจและเต็มใจ  ส่วนความพงึพอใจด้านคุณภาพการ
บริการอยู่ในระดับปานกลาง 2) ผู้โดยสารที่มีปัจจัยส่วนบุคคล  ความถ่ีในการมาใช้บริการ  และ
ปัจจัยในการข้าถึงการบริการต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้งในด้านรวมและราย
ด้านแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) ความเข้าใจในการติดต่อส่ือสาร  
ระยะเวลาในการรอคอย  และอายุของผู้โดยสาร  สามารถอธิบายความพึงพอใจต่อการให้บริการได้
ร้อยละ26.60 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนความถ่ีในการมาใช้บริการนั้น ไม่สามารถ
อธิบายการปรับตัวในการทํางานได ้

ศรุดา  ไพทูรย์สวัสดิ์ (2549)  ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการ
ของรถไฟฟ้าบีทีเอส  มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการ
ให้บริการ 2) ศึกษาพฤติกรรมของผู้โดยสารในการใช้บริการ  และ 3) ศึกษาความคิดเห็นของ
ผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการ  โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารรถไฟฟ้าบีทีเอส จํานวน
400 คน ตัวแปรอิสระของการศึกษาคือ เพศ อายุ อาชีพ รายได้และระดับการศึกษา ตัวแปรตามตาม
วัตถุประสงค์  1) จํานวน8ตัวแปรตามวัตถุประสงค์ข้อ  2) จํานวน 3 ตัวแปร และตามวัตถุประสงค์
ข้อ 3) จํานวน 15 ตัวแปรผลการศึกษาสรุปได้ว่า   ตามวัตถุประสงค์ข้อ  1) ตัวแปรอิสระที่มี
ผลกระทบต่อตัวแปรตามอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ0.05คือ เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ตาม
วัตถุประสงค์ข้อที ่ 2) ตัวแปรอิสระที่มีผลกระทบต่อตัวแปรตามอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ0.05 คือ  
อายุ  อาชีพ  รายได้  และระดับการศึกษา  สําหรับวัตถุประสงคข์้อที ่ 3) ตัวแปรอิสระทุกตัวมี
ผลกระทบต่อตัวแปรตามอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 สําหรับข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษานี้
สรุปได้ว่า  ควรมีการปรับปรุงราคาค่าโดยสาร  ควรเพิม่เส้นทางการให้บริการ  ควรฝึกอบรม
พนักงานก่อนการปฏิบัติหน้า และมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ 

วัชรินทร ์วิทยกุล (2550) ได้ทําการศึกษาและตรวจสอบความน่าเช่ือถือของบริการรถ
โดยสารประจําทาง โดยมุ่งเน้นที่การศึกษาและตรวจสอบเวลาท้ังหมดที่ใช้ในการเดินทางของรถ
โดยสาร การกระจายตัวของค่าเฮดเวย์ของรถโดยสาร และเวลาเฉล่ียที่ใช้ในการรอของผู้โดยสาร
เวลาท่ีใช้ในแต่ละเที่ยวของการเดินทางท่ีมีค่าแน่นอนสม่ําเสมอในแต่ละเส้นทางท่ีทําการศึกษา ซ่ึง
ได้แก่ รถโดยสารประจําทางหมายเลข 25 32 39 71 ปอ. 1 ปอ. 3 ปอ. 6 และ ปอ. 8 ผลการศึกษาสรุป
ได้ว่า  1) ความน่าเช่ือถือของเวลาท้ังหมดที่ใช้ในการเดินทางผันแปรผันอยู่ในช่วงกว้าง และไม่มี
รูปแบบที่แน่นอนที่สามารถตรวจวัดได้ จากการศึกษาค่าเฉล่ียของเวลาในการเดินทางท้ังหมดที่ใช้
ในการเดินทางแปรผันอยู่ในช่วงกว้าง และไม่มีรูปแบบที่แน่นอนที่สามารถตรวจวัดได้ จาก
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การศึกษาค่าเฉล่ียของเวลาท้ังหมดที่ใช้ในการเดินทาง พบว่า ในช่วงนอกเวลาเร่งดว่นนั้น บาง
เส้นทางการเดินรถใช้เวลาในการเดินทางเฉล่ียสูงกว่าในช่วงเวลาเร่งด่วนของการสํารวจในวัน
เดียวกัน และเส้นทางเดินรถสายเดียวกัน 2) เวลาท่ีใช้ในการเดินทางแต่ละเที่ยวที่ให้บริการ เมื่อ
พิจารณาสายการเดินรถสายเดียวกันปรากฏว่า ใช้เวลาไม่ตรงกัน การที่เวลาดังกล่าวมีค่าไม่
สม่ําเสมอนั้น  โดยมากแล้วมีสาเหตุมาจากการแซงกันระหว่างรถคันที่ถูกปล่อยตามหลังมา กับรถ
คันที่ถูกปล่อยออกมาก่อน 3) ความเร็วเฉล่ียของรถโดยสารประจําทางมีค่าต่ํากว่า 15 กิโลเมตรต่อ
ชั่วโมง โดยที่ค่าความเร็วในระดับดั่งกล่าว สามารถตรวจพบได้ตลอดทุกช่วงเวลาของวัน ซ่ึงน่าจะมี
สาเหตุมาจากคุณลักษณะที่ผิดปกติของสภาพการจราจรในกรุงเทพ ท่ีมีสภาพแออัดตั้งแต่ช่วงเช้า
จนถึงเวลาเย็นน้อยครั้งที่ความเร็วของการเดินทางจะมีค่ามากกว่า 25 กิโลเมตรต่อชั่วโมงและส่วน
ใหญ่แล้วพบว่าจะมีค่าน้อยกว่า 15 กิโลเมตรต่อชั่วโมง 4) ความน่าเช่ือถือได้ของค่าเฮดเวย์ในการเข้า
ป้ายของรถโดยสารอยู่ในรับต่ํา และมีค่าไม่แน่นอน  จากการวิเคราะห์ข้อมูลของค่าดังกล่าว พบว่า
ในช่วงเวลาเร่งด่วนนั้นเฮดเวย์เฉล่ียบางค่ามีค่าสูงกว่านอกเวลาเร่งด่วน 5) ความแตกต่างกันของเฮด
เวย์ที่ใช้ ปล่อยรถโดยสารออกจากสถานี เป็นสาเหตุที่ทําให้เกิดความแตกต่างกันของเวลาท่ีรถ
โดยสารใช้เพื่อเดินทางมาสถานี และ 6) สาเหตุหลักที่ทําให้ความน่าเช่ือถือของการใช้บริการบนรถ
โดยสารประจําทางต่ํานั้น สาเหตุหนึ่งมาจากการขาดความรู้ในเรื่องของการจัดระบบการเดินรถ โดย
ที่การกําหนดค่าเฮดเวย์ของการปล่อยรถโดยสารออกจากสถานีนั้น ใช้เพียงความถ่ีของการ
ให้บริการเท่านั้นเป็นพื้นฐานในการกําหนดค่าดั่งกล่าว ในขณะที่ตารางเวลาของการปล่อยรถออก
จากสถานี เวลาท่ีใช้ในการเดินรถ และช่วงเวลาหยุดรอเพื่อให้บริการในเท่ียวถัดไป นั้นเป็นส่ิงท่ี
มิได้ถูกกําหนดไว้อย่างแน่นอนให้เป็นหลักเกณฑ์สําหรบัปฏิบตัิ 
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��# 

�&ก���	���$.f�����/�������	q�&')���4�A�� 
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��"�ก�����!&��� 

�&ก���	���$.f�����/���4�&)4 ����	
��A��ก%�.&�ก(ef�&ก��D#/����.���D/$�	���$.f 
�����/���� ��"	�	����ก���	���$.f�����/���&)4 
 ก���	���$.f�����/ ���� ��#�Dก���%��H
��# SPSS for Window (Statistical Package for 
the Social Science) 

1. �����/ก)���ก�!/�ก�($'��#�$ �ก������f��������!D!!��!"��� ��"	�	 	����(&� 
(Descriptive Statistic) ����� ��&ก��!�����/�ก�($�����/ '%�ก���	���$.f���� � �������/$ 
(Percentage) ���T/)�� (Mean) D/$���!)���!&����q�& (Standard Deviation) 

2. ก��'���!����	q�&�&ก����ก�����4�&)4 ����	
��� �'�&	�ก���	���$.f'���"	�	���&)4 
2.1 �"	�	 	��&+��& (Inferential Statistics) � �#5&�"	�	')��&ก��.�����D�ก������������/

D/$'���!����	q�&ก���	
�� D!��ก��'���!#5& 2 /�ก�($��� 
2.1.1 T , test ����#�)�!')�!����D�ก�����$.�������������D#� 2 ก/+�� 
2.1.2 ก���	���$.f����D#�#��&D!!'���)�� (One , way Analysis of Variance) ����

#�)�!')�!����D�ก�����$.�����$D&&T/)��������D#� 3 ก/+����4&A# 
2.1.3 ก�()')�� � (One , way Analysis of Variance) '���!D/$�!����)����D�ก����������)

&���%���y'���"	�	')� 0.05 
��'%�ก��'���!����D�ก����#5&�����������	G)ก����� zz{ (Scheffe's 
method)  



����� 4 

 

��ก
�����
��������� 
 

ก������	
���������ก����������	������������ (Questionnaires) ()*�+����ก�,�
-.���	�����*��������ก����/.���	���0�1���������� 400 /���	4�� ���,���ก���5�0��	-6��*+��
��กก����7
��1,89���.6�1+����7��/��6���������� 

/���*  1 -6ก����7
��1,80;���	�4��<

69��-.���	�����/.���	���0�1������ 
/���*  2 -6ก����7
��1,80;���	7ก�*	�ก��ก��7�����9��-.���	�����/.���	���0�1������ 
/���*  3 -6ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 
/���*  4 ก����������</�@�  

 

������ 1 ��ก
�����
��� ������ !���"�����#���$%� 
� 

 

�
�
#��� 1: �����61���	619��-.���	�����/.���	���0�1����������ก/��0;���	�4��<

6  
                   

0;���	�4��<

6 ���� ���	61 
7?A   

��	 121 30.2 
,C�� 279 69.8 

��	<   
/*��ก�4� 20 0H 80 20 
20 -  30  0H 209 52.2 
31-40 0H 51 12.8 
41-50 0H 35 8.8 
��กก�4� 50 0H 25 6.2 

���5�?����   
��� 306 76.5 
���� 92 23 
�	กก��	.4 2 0.5 

          (/������/4�) 
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�
�
#��� 1 (�!�): �����61���	619��-.���	�����/.���	���0�1����������ก/��0;���	�4�    
                            �<

6  
 

0;���	�4��<

6 ���� ���	61 
�1���ก��A)กK�   

0�1��A)กK� 25 6.2 
��L	�/� 36 9 
��L	�06�	/0��. 76 19 
�<0��CC� / 0��. 33 8.2 
0��CC�/�� 206 51.5 
0��CC��� 23 5.8 
0��CC�7�ก 1 0.2 

����?   
9�����ก�� / ?�ก����@����,ก�� 98 24.5 
?�ก�����K��7�ก� 81 20.2 
ก��ก���4�/�� /  
��9�	 63 15.8 
�ก7��	  / ���/  /�กA)กK� 147 36.8 

��	+��/4�7�N�   
/*��ก�4� 5,000  ��� 90 22.5 
5,000 - 10,000  ��� 134 33.5 
10,001-15,000 ��� 84 21 
15,001-20,000 ��� 33 8.2 
20,001-25,000 ��� 19 4.8 
��กก�4� 25,000  ��� 40 10 
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0;���	�4��<

69��-.���	�����/.���	���0�1���������/4��P 0�1ก��+0���	 7?A ��	< 
�1���ก��A)กK�  ���5�?���� ����? /���,4��� �61��	+���4�/�� -6ก����7
��1,89���.6
?��4� -.�/������������4��,C4 ���	61 69 .8  70Q7?A,C�� ����	<�	.4��4�� 20 R 30 0H��ก
��*�<� ���	61 52.2 ���6�������	<�	.4��4��/*��ก�4� 20 0H ���	61 20.0   �61�4��,C4�	.4��5�?
��� ���	61 76.5 �ก��ก��	��?��4� -.�/�������������ก��A)กK��1���0��CC�/�� ��ก��*�<�
���	61 51.5 ���6�����ก��A)กK���1�����L	�06�	���	61 19.0 �61��1�����L	�/� 9.0  
/��6����� ��	�4��,C4���	61 36.8 70Q�ก7��	 / �กA)กK� ���6���70Q9�����ก�� / ?�ก��
��@����,ก�� ���	61 24.5 �61����	+�����	61 5,000 R 10,000  ��� ��ก��*�<� 33 .5  ���6�����
��	+��/*��ก�4� 5,000  ��� ���	61 22.5  �4�-.���*����	+����กก�4�  25,000  ���������	61 10.0 
 
������ 2 ��ก
�����
����������ก����ก��ก
��%��
#��#���$%� 
� 

 ก��A)กK�0;���	7ก�*	�ก��ก��7�����9��-.���	�����/.���	���0�1��������0�1ก�����	
��/�<0�1��
8��*������ก����/.���	���0�1������ �4��7�6���*������ก����/.���	���0�1������ 

�����*�ก��������ก����/.���	���0�1������ �1	17�6���*��������ก����/.���	���0�1������ -6
ก����7
��1,89���.60��กS���/4�+0�� 
 
�
�
#��� 2: �����61���	619����/�<0�1��
8��*������ก����/.���	���0�1������  
 

��/�<0�1��
8 ���� ���	61 
+0A)กK�764�7��	 90 22.5 
+0����� 52 13 
+0/��/4�L<�ก�� 18 4.5 
+0,������?��
�� 7 1.8 
+0���L<�1�4�/�� 116 29 
7�����ก6����� 113 28.2 
+07��*	� 4 1.0 

 
��/�<0�1��
8��*������ก����/.���	���0�1������ ?��4� ����/�<0�1��
8�ก��+0���L<�1

�4�/�� ��ก��*�<����	61 29.0 ���6���
N�����/�<0�1��
8�ก��7�����ก6����� ���	61 28.2 �61
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��/�<0�1��
8�ก��+0A)กK�764�7��	���	61 22. 5 ���,���-.���*������ก����/.���	���0�1������7?N*�
+0,������?��
�� ��7?�	����	61 1.8 
 

�
�
#��� 3: �����61���	619��
�����*�ก��������ก����/.���	���0�1������  
 


�����* ���� ���	61 
� P 
���� 206 51.5 
1-2 ��/4���0��,8 112 28 
3-4  ��/4���0��,8 42 10.5 
5-6 ��/4���0��,8 20 5.0 
����<ก�� 20 5.0 

 

�����*�ก��������ก����/.���	���0�1������ ?��4� ก6<4�/���	4����กก�4�
�)*�,)*� ���	

61 51.5 ������ก����/.����� P 
���� ���6������	61 28 .0 70Q-.���*������ก����� 1- 2 ��/4�
��0��,8 �4�-.���*������ก���<ก����7?�	� 5.0 
 
�
�
#��� 4: �����61���	619���4��7�6���*������ก����/.���	���0�1������  
 

�4��7�6� ���� ���	61 
�4��7�6�7�4��4�/�7��� (06.30 - 09.30) 124 31.0 
�4��7�6���	�)��4�	 (09.31 - 15.30) 114 28.5 
�4��7�6�7�4��4�/�7	U (15.31 - 19.30) 134 33.5 
�4��
*���61�4���)ก (19.31 - 22.30) 26 6.5 

 
 �4��7�6���*������ก����/.���	���0�1������ ?��4� ก6<4�/���	4���4��,C4 ���	61 33.5 ��ก
������ก����/.���4��7�6�7�4��4�/�7	U (15.31 - 15.30 .)  ���6������	61 31.0 �1������ก��
��4��7�6�7�4��4�/�7��� (06.30 R 09.30 .) �4�-.���*������ก����4��
*���61�4���)ก ��7?�	� 
���	61 6.5 
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�
�
#��� 5: �����61���	619���1	17�6���*��������ก����/.���	���0�1������  
 

�1	17�6� ���� ���	61 
0�1��V 1-5  ��� 46 11.5 
0�1��V 6-10  ��� 73 18.2 
0�1��V 11-15  ��� 90 22.5 
0�1��V 16-20  ��� 66 16.5 
0�1��V 21-25  ��� 34 8.5 
0�1��V 26-30  ��� 91 22.8 

 
 �1	17�6���*��������ก����/.���	���0�1������ ?��4� ก6<4�/���	4�����	61 22 .8 ���7�6�
�ก������/.�0�1��V 26 R 30 �����ก��*�<� ���6������	61 22.5 ���7�6��ก������/.�0�1��V 
11 R 15 ��� �4�-.���	�����*���7�6��ก������ 21 R 25 ��� ��7?�	��������	61 8.5 
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������ 3 ��ก
�����
�����
�,-#,�.���#���$%� 
�������!�ก
�./���ก
��0���$%� 
� 

 
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 0�1ก�����	 
0;���	/4��P +���ก4��/��
4���	���  �1	17�6��ก��7����� -.��,����ก�������	��� 
���
06��5�	�ก��������ก�� 
����1��ก���	9V1������ก�� 
����1��ก�ก��79����������ก�� 
�61
���7�N*��N�+��9��ก���,����ก�� ()*�-6ก����7
��1,89���.60��กS����� 
 
�
�
#��� 6: 
4�7W6�*	 
4�7��*	�7���/�@� �61�1���
���?)�?���������ก����/.���	���/4�ก�����

���ก����/.���	���0�1������ 
 

���ก��9����/.���	���0�1������  S.D. �1���
���?)�?��� 

1. ��/��
4���	��� ( Fare) 3.33 0.56 0�ก6�� 

2. �1	17�6��ก��7����� (Travel Time)  3.89 0.71 ��ก 

3. -.��,����ก�������	��� (Crew Manner)  3.57 0.57 ��ก 

4. 
����1��ก���	�9V1������ก�� 
(Comfortable) 

3.85 0.62 ��ก 

5. 
����1��ก�ก��79����������ก�� 
(Accessibility 

3.79 0.66 ��ก 

6. 
���06��5�	�ก���,����ก�� (Safety)   3.74 0.64 ��ก 

7. 
���7�N*��N�+��9��ก���,����ก�� (Reliability) 3.73 0.69 ��ก 

 ��� 3.70 0.63 ��ก 

 
�5�?���0�1�����
���?)�?���/4�ก��������ก��9����/.���	���0�1������ �	.4�

�1���
���?)�?�����ก �617�N*�?����V�70Q��	,���?��4�,�����*��
4�7W6�*	�.��<�
N� �1	17�6�
�ก��7����� ���6���
N�
����1��ก���	�9V1�,����ก��   ���6���
N�
����1��ก�ก��
79����������ก�� �61 �4�,�����*��
4�7W6�*	��	��*�<�
N� ��/��
4���	���  
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�
�
#��� 7: 
4�7W6�*	 
4�7��*	�7���/�@� �61�1���
���?)�?���������ก����/.���	���/4�ก����� 
                  ���ก����/.���	���0�1������ ����ก��	9�� 
 

���ก��9����/.���	���0�1������  S.D. �1���
���?)�?��� 

��/��
4���	��� ( Fare) 3.33 0.56 0�ก6�� 

1. 
4���	����.�ก�4�������80�1������ 3.00 0.86 0�ก6�� 

2. 
4���	���7,��1��7�N*�7��	�ก�����ก�� 3.46 0.77 0�ก6�� 

3. 
4���	���7,��1��7�N*�7��	�ก���1	1��� 3.55 0.78 ��ก 

�1	17�6��ก��7����� (Travel time) 3.89 0.71 ��ก 

1. 7�����+��7�U�9)�7?��1+�4/�������� 3.82 0.86 ��ก 

2. 7�����7�U�9)�7?��1��*��7�����6��  3.66 0.86 ��ก 

3. 7�����7�U�9)�7?��17�N*���*�*�7/U��6���1+�4������
-.���	�����ก 

3.95 0.88 ��ก 

4. ��/.�h ��
���
64��/��ก�4�������80�1������ ����,�
7�����7�U�9)� 

4.41 0.81 ��ก��*�<� 

-.��,����ก������	��� (Crew Manner) 3.57 0.57 0�ก6�� 

1. 
9���� 9���	4��+�40�1��� 3.45 0.76 0�ก6�� 

2. ก��,	<���-��ก/�� ��
���<4��6 3.33 0.8 0�ก6�� 

3. -.����,4�	/�i���	�����*�4���/���<�/4��P 7กU�
4�
��	����	4���<5�? 

3.61 0.79 ��ก 

4. 
9�� �1�4�-.���	�����)�06�	���  (����17,6N�
-.���	���7?�	� 1-2 
) 

3.92 0.75 ��ก 

          (/������/4�) 
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�
�
#��� 7 (�!�): 
4�7W6�*	 
4�7��*	�7���/�@� �61�1���
���?)�?���������ก����/.���	���/4�
ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก��	9�� 

 

���ก��9����/.���	���0�1������  S.D. �1���
���?)�?��� 


����1��ก���	�9V1������ก�� (Comfortable) 3.85 0.62 ��ก 

1. ก��9)�-6���/.�h �1��ก 3.88 0.75 ��ก 

2. ��*�*�������7?�	�?� +�4/���7��	�ก� 3.83 0.78 ��ก 

3.��*�*���*���+���*����	 794�+�4�7��1 3.81 0.84 ��ก 

4. ��ก���,�
�����7��� (�����	<�,�j;�) 9V1ก��
7����� 

3.7 0.9 ��ก 

5. ���	�ก�A5�	����1��� 06���0�4� 3.95 0.77 ��ก 

6. �4� ,�N�jk68�ก������ +�4�N��)�7ก�+0 3.92 0.75 ��ก 


����1��ก�ก��79����������ก�� (Accessibility) 3.79 0.66 ��ก 

1. �1��ก7?��1������*���*��7��� +�49���1	1 3.91 0.7 ��ก 

2. �1��ก7?��1��*�4�����?N���*�ก���*���  3.74 0.85 ��ก 

3. �1��ก7?��1������-�4��<ก��*��*6.ก
��/���ก�� 3.87 0.78 ��ก 

4. �1��ก 7?��1������-�4��)��,������?��
�� 3.64 0.79 ��ก 

          (/������/4�) 
 
 
 
 



 43 

�
�
#��� 7 (�!�): 
4�7W6�*	 
4�7��*	�7���/�@� �61�1���
���?)�?���������ก����/.���	���/4�
ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก��	9�� 

 

���ก��9����/.���	���0�1������  S.D. �1���
���?)�?��� 


���06��5�	�ก��������ก�� (Safety) 3.74 0.85 ��ก 

1. 06��5�	��กก���.ก-.��4����	���06�-��� ,�N�ก���-
6���ก�170l� 

3.78 0.84 ��ก 

2. 06��5�	��ก�กm�0�,� 3.48 0.82 0�ก6�� 

3. 06��5�	��กก6<4���L?�6��*	ก?�ก/�ก� 3.7 0.81 ��ก 

4. 06��5�	��ก�<��/�7,/< 7�4 ก��9)�-6���, ���ก� 3.68 0.83 ��ก 

5. 06��5�	7?��1��/.����5�?�,�4 7�N*�7ก���<��/�7,/< 
ก�1�ก,��/4��������70k�+���4�	 

4.05 0.73 ��ก 


���7�N*��N�+��9��ก���,����ก�� (Reliability) 3.73 0.69 ��ก 

1. ก�������/.�7�N*���*+���4����7�U� /��7�6� 3.75 0.78 ��ก 

2. ก�������/.�7�N*���*+���4�+�4/�������� 3.74 0.77 ��ก 

3. ก�������/.�7�N*���*+���4�06��5�	����4��ก�	 /  
���?	8�� 

3.72 0.8 ��ก 

 
7�N*�?����V�0;���	��*��-6/4�ก��������ก��70Q��	9����/461,��� 0��กS�4��,���

��/��
4���	���  -.���	�����
���?)�?���0�ก6��
4�+0�����ก �0�17�U
4���	���
7,��1��ก���1	1������1���
���?)�?�����ก ���6���?��4�-.���	�����
���?)�?���0�
ก6���7�N*��
4���	���7,��1��7�N*�7��	�ก�����ก�� �61 
4���	����.�ก�4�������80�1������ 
���,���,����1	17�6��ก��7�����?��4�-.���	������1���
���?)�?�����ก��*�<��7�N*�� ��/.�
��
���
64��/��ก�4�������80�1����������,�7�����+��7�U�9)� 7?��17�N*���*�*�7/U��6���1+�4������
-.���	�����ก �617�����7�U�9)�7?��1+�4/�������� /��6����� ���,���,���-.��,����ก�����
��	���  �61�,���
����1��ก���	�9V1������ก��?��4� -.���	���?)�?�����1����� 
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�0�17�U
9���1�4�-.���	�����)�06�	��� (����17,6N�-.���	���7?�	� 1- 2 
)  

7กU�
4���	���7กU�
4���	����	4���<5�?  �61��
���?)�?���0�ก6���0�17�U ก��,	<��� R 
��ก/�� ��
���<4��6 
9����9�����	4��+�40�1��� �,���
����1��ก���	�9V1���
���ก�� -.���	�����
���?)�?����0�17�U ���	�ก�A5�	����1��� 06���0�4���ก��*�<� 
���6���
N� �4�  jk68�ก������ +�4�N��)�7ก�+0  ก��9)�6���/.��1��ก ��������*�*�7?�	�?�+�4
/���7��	�ก� �61����*�*���*���+���*����	 794�+�4�7��1 /��6����� ���,���,���
����1��ก�
ก��79����������ก��?��4� -.���	�����
���?)�?�����ก ������7��	�/��6�����+�������  �1��ก
7?��1������*���*��7��� +�49���1	1 �1��ก7?��1������-�4��<ก��*��*6.ก
��/���ก�� �1��ก7?��1��*
�4�����?N���*�ก���*���  �1��ก 7?��1������-�4��)��,������?��
��   �ก��ก���,���

���06��5�	�ก��������ก�� �61,���
���4�7�N*��N�+��9��ก���,����ก�� -.���	�����
���?)�
?�����ก  
�0�17�U06��5�	7?��1��/.����5�?�,�4 7�N*�7ก���<��/�7,/< ก�1�ก,��/4��������70k�+���4�	  
06��5�	��กก���.ก-.��4����	���06�-��� ,�N�ก���-6���ก�170l�  �4�0�17�U��*-.���	�����
���
?)�?���0�ก6�� 
N� 06��5�	��ก�กm�0�,�  ก�������/.�7�N*���*+���4����7�U� /��7�6�  -.���	���
��
���?)�?�����ก �61 ก�������/.�7�N*���*+���4�+�4/��������   
 
������ 4 ก
��% �� ��"�3
�  

ก��A)กK�7ก�*	�ก��
���?)�?���9��-.���	���/4�ก��������ก����/.���	���/4�ก�����
���ก����/.���	���0�1������ ��	ก�<�7�? R 7?���<�� 0�1ก��+0���	���</�@��ก������	
�����
N�  
1. -.���	�����*��0;���	�4��<

6��*�/ก/4��ก�  ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1���
���/4��ก� 

1.1 -.���	�����*��7?A/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������
/4��ก� 

1.2 -.���	�����*����	</4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������
/4��ก� 

1.3 -.���	�����*�����5�?����/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���
0�1������/4��ก� 

1.4 -.���	�����*���1���ก��A)กK�/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���
0�1������/4��ก� 
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1.5 -.���	�����*������?/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������
/4��ก� 

1.6 -.���	�����*����	+��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������
/4��ก� 
2. -.���	�����*��0;���	��*7ก�*	�ก��ก��7�����/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���
0�1��������*/4��ก� 

2.1 -.���	�����*����/�<0�1��
8��*������ก��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.�
��	���0�1������/4��ก� 

2.2 -.���	�����*���4��7�6���*������ก��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���
0�1������/4��ก� 

2.3 -.���	�����*��
�����*�ก��������ก��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.�
��	���0�1������/4��ก� 

2.4 -.���	�����*���1	17�6���*��������ก��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.�
��	���0�1������/4��ก� 
 
 ��"�3
���� 1 -.���	�����*��0;���	�4��<

6/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.� 
0�1��������*�/ก/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������/4��ก� 
 
�
�
#��� 8: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��   
                   7?A  
 

7?A ���� 
 

S.D. t Sig. 
��	 
,C�� 

121 
279 

3.71 
3.70 

0.55 
0.45 

5.46 0.020* 

    *p<0.05 
 
 ��"�3
���� 1.1 -.���	�����*��7?A/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���

0�1������/4��ก� 
��ก/������* 8 ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก������	���

0�1��������	������/� T R test ��<0+���4� 7?A��*/4��ก���-6����,�
���?)�?���9��-.���	�����*
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�/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 ��	7?A��	��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.�
0�1��������กก�4�7?A,C�� ����17,U+����ก
4�7W6�*	
���?)�?���/4�ก��������ก����/.�9��7?A
��	��
4�7�4�ก�� 3.71�9V1��*
4�7W6�*	
���?)�?���9��7?A,C����
4�7�4�ก�� 3.70  
 
�
�
#��� 9: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��   
                  ��	<  
 

��	< ����  S.D. F Sig. 
/*��ก�4� 20 0H 
20 R 30 0H 
31 R 40 0H 
41 R 50 0H 
��กก�4� 50  0H 

80 
209 
51 
35 
25 

3.74 
3.65 
3.67 
3.80 
3.85 

0.51 
0.50 
0.46 
0.37 
0.43 

1.620 0.168 

 
 ��"�3
���� 1.2 -.���	�����*����	</4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���

0�1��������*/4��ก� 
��ก/������* 9 -6ก����������/�@���* 2 ��	������/� One R way ANOVA ��<0+���4�

��	<��*�/ก/4��ก�+�4��-6����,�
���
���?)�?���9��-.���	����/ก/4��ก��	4�����	���
�C���
���/���*�1��� 0.05 ����17,U+���4�
4�7W6�*	
���?)�?���/4�ก��������ก��9��-.���	�����*����	<
��กก�4� 50 0H ��
4�7W6�*	 3.85   �61 41 R 50 0H ��
4�7W6�*	�ก6�7
�	�ก�
N� 3.80   �61 31- 40 0H ��

4�7W6�*	 3.67  
 
�
�
#��� 10: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��

���5�?����  
 

���5�? ����  S.D. F Sig. 
��� 
���� 
�	กก��	.4 

306 
92 
2 

3.68 
3.77 
3.88 

0.50 
0.41 
0.29 

1.458 0.234 
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 ��"�3
���� 1.3 -.���	�����*�����5�?����/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����
/.���	���0�1��������*/4��ก� 

��ก/������* 10 ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*/4�ก��������ก����/.�0�1������
��	���
4����/� One R way ANOVA ��<0�4� ���5�?������*/4��ก�+�4��-6����,�
���?)�?�
��
���?)�?���9��-.���	����/ก/4��ก� �	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 ��	?����V�
4�

���7W6�*	?)�?���9��-.���	�����*70Q�����
4�7�4�ก�� 3.68 �4�
4�7W6�*	
���?)�?���9��-.���*��
���5�?������
4�7�4�ก�� 3.77 �17,U�4�-.���*�����5�?������
���?)�?���/4����ก����/.��.�
ก�4�-.���*�����5�?���7?�	�76Uก��	  
 
�
�
#��� 11: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��

�1���ก��A)กK� 

 

�1���ก��A)กK� ����  S.D. F Sig. 
0�1�� 
��L	�/� 
��L	�06�	/0��. 
�<0��CC�/0��. 
0��CC�/�� 
0��CC��� 
0��CC�7�ก 

25 
36 
36 
33 

206 
23 
1 

3.62 
3.63 
3.83 
3.71 
3.86 
3.80 
4.20 

0.47 
0.40 
0.50 
0.45 
0.49 
0.43 

- 

2.082 0.054 

 
 ��"�3
���� 1.4 -.���	�����*���1���ก��A)กK�/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.�

��	���0�1��������*/4��ก� 
��ก/������* 11 -6ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก����/.�

0�1������A)กK���	������/� One R way ANOVA ��<0+���4��1���ก��A)กK���*/4��ก�+�4��-6����,�

���?)�?���9��-.���	�����*�/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 ��	-.���*��ก��A)กK�
�.�ก�4����������*�1���1���
���?)�?����.�ก�4�-.���*��ก��A)กK�/*��ก�4� ����17,U+����ก
4�7W6�*	

���?)�?���9��-.���*���1���ก��A)กK� ��L	�/� ��L	�06�	 �61�<0��CC� ���1���
4�7W6�*	

���?)�?��� 3.63 3.83 3.71 �9V1-.���*��ก��A)กK�0��CC�/�����1���
4�7W6�*	 3.86 �61 
0��CC�7�ก���1���
4�7W6�*	 4.20 
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�
�
#��� 12: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��
����?  
 

����? ����  S.D. F Sig. 
9�����ก��/?�ก����@����,ก�� 
?�ก�����K��7�ก� 
ก��ก���4�/��/
��9�	 
�ก7��	/���//�กA)กK� 
�4���� 

98 
81 
63 

14.7 
10 

3.77 
3.68 
3.57 
3.72 
3.79 

0.51 
0.42 
0.51 
0.49 
0.40 

1.835 0.121 

 
 ���3
���� 1.5  -.���	�����*������?/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���

0�1������/4��ก� 
��ก/������* 12 ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก����/.� 

0�1��������	������/� One-way ANOVA ��<0�4� ����?��*/4��ก�+�4��-6����,�
���?)�?���9��
-.���	����/ก/4��ก� �	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 �	4��+�กU/�� 7�N*�?����V���ก
4�7W6�*	

���?)�?���?��4�-.���*�4������
4�7W6�*	 3.79 ��
���?)�?���/4����ก��9����/.���ก��*�<� �61 
����?9�����ก��/?�ก����@����,ก�� 
N���
4�7W6�*	7�4�ก�� 3.77 /��6����� 
 

�
�
#��� 13: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��
��	+�� 

 

��	+�� ����  S.D. F Sig. 
/*��ก�4� 5,000 ��� 
5,001-10,000 ��� 
10,001-15,000 ��� 
15,001-20,000 ��� 
20,001-25,000 ��� 
��กก�4� 25,000 ��� 

90 
134 
84 
33 
19 
40 

3.72 
3.76 
3.60 
3.31 
3.88 
3.70 

0.47 
0.50 
0.40 
0.46 
0.54 
0.42 

7.423 0.00* 

*p<0.05 
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 ���3
���� 1.6 -.���	�����*����	+��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���
0�1������/4��ก� 

��ก/������* 13 -6ก����������/�@����	ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��
/4�ก��������ก����/.�0�1��������	������/� One-way ANOVA ��<0+���4� ��	+���4�/����*/4��ก� 
��-6����,�
���?)�?���9��-.���	����/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 ��	7�N*�
?����V�
4�7W6�*	
���?)�?��� ?��4� -.���*����	+��/*���61-.���*����	+���.���
���?)�?���/4����ก��
9����/.�0�����ก�A �/ก/4��ก� �/4��������4�-.���*����	+���.��1��
���?)�?���/4����ก��9����
/.���กก�4�-.���*����	+��/*�� ����17,U+���4�
4�7W6�*	
���?)�?���9��-.���*����	+�� 20,001-25,000 ��� 
5,001-10,000 ���  �61/*��ก�4� 5,000 ���  ��
4�7�4�ก�� 3.88   3.76  �61 3.72/��6����� �9V1��*-.�
��*����	+����กก�4� 25,000 ���   10,001-15,000 ���   �61 15,001-20,000 ���   ��
4�7W6�*	
���?)�
?�����	ก�4� 
N���
4�7�4�ก��  3.70   3.60  �61 3.31 /��6����� 
 
�
�
#��� 14: ก��70��	�7��	�
<V6�กKV1�4��<

67�N*���1�����	+����*�/ก/4��ก���*��/4�
��� 

 ?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ��	?����V�70Q��	
.4 (Scheffe) 
 

��	+�� /*��ก�4� 5,000  5,001-10,000  10,001-15,000  15,001-20,000  20,001-25,000  ��กก�4� 25,000  

/*��ก�4� 5,000 ��� - 0.04211 0.11215 0.40101* 0.15973 0.17501 
5,001-10,000 ���  - 0.15426 0.44372* 0.11762 0.13290 
10,001-15,000 ���   - 0.28886 0.27188 0.28717 
15,001-20,000 ���    - 0.56074* 0.57602* 

20,001-25,000 ���     - 0.01528 

��กก�4� 25,000 ���      - 

*p<0.05 

 ��ก/������* 14 ?��4�
<V6�กKV1�4��<

67�N*���1�����	+���/ก/4��ก� ��*��/4�
���?)�

?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ��
����/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 

0.05 ���	
.4/4�+0�� 
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1.  �<

6��*���1�����	+��/*��ก�4� 5,000 ��� ก�� �1�����	+�� 15,001-20,000 ��� ��*��/4�


���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 7�N*�?����V�70Q��	
.4��
����/ก/4��ก�

�	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 (Sig. = .40101) 

2.  �<

6��*���1�����	+�� 5,001-10,000 ��� ก�� �1�����	+�� 15,001-20,000 ��� ��*��/4�


���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 7�N*�?����V�70Q��	
.4��
����/ก/4��ก�

�	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 (Sig. = .44372) 

3.  �<

6��*���1�����	+�� 15,001-20,000 ��� ก�� �1�����	+�� 20,001-25,000 �61

��กก�4� 25,000 ��� ��*��/4�
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 7�N*�?����V�

70Q��	
.4��
����/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 (Sig. = 0.56074) 

(Sig. = .57602) /��6����� 

 
�
�
#��� 15: ��<0
������?�L8�1,�4��0;���	�4��<

6ก��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.�

��	���0�1������  
 

0;���	�4��<

6 T F Sig. -6ก������� 
1. 7?A 
2. ��	< 
3. ���5�?���� 
4. �1���ก��A)กK� 
5. ����? 
6. ��	+���4�/�� 

5.46 - 
2.08 
1.45 
2.08 
1.83 

7.423 

0.020 
0.054 
0.234 
0.054 
0.121 
0.00 

���
6���ก�����/�@� 
+�4���
6���ก�����/�@� 
+�4���
6���ก�����/�@� 
+�4���
6���ก�����/�@� 
+�4���
6���ก�����/�@� 

���
6���ก�����/�@� 

 

����� �)���<0-6ก����������/�@���* 1 (���/�@�	4�	��* 1.1-1.6) ���	��L�ก��������/�
+���4� 0;���	�4��<

6����7?A�61��	+���4�/����*/4��ก� ��-6����,�
���?)�?����ก�����
���ก����/.���	���0�1������/4��ก� ��*�1����	���
�C������/� 0.05 ��	-.���*70Q7?A��	�1��
���
?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1��������กก�4�7?A,C�� �61-.���*���1���ก��A)กK��
�1���0��CC�/��9)�+0 ���1���
���?)�?����.�ก�4�-.���*��ก��A)กK�/*��ก�4�0��CC�/�� �4�0;���	
�4��<

6����N* +���ก4 ��	< ���5�?���� �1���ก��A)กK� ����? +�4��-6/4�
���?)�?���  
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 ���3
���� 2  -.���	�����*��0;���	7ก�*	�ก��ก��7�����/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.�
��	���0�1������/4��ก� 
  ���3
���� 2.1  -.���	�����*����/�<0�1��
8��*������ก��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก�����
���ก����/.���	���0�1������/4��ก� 
 
�
�
#��� 16: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��

��/�<0�1��
8��*������ก��  
 

��/�<0�1��
8 ���� 
 

S.D. F Sig. 
+0A)กK�764�7��	 
+0����� 
+0/��/4�L<�ก�� 
+0,������?��
�� 
+0���L<�1�4�/�� 
7�����ก6����� 
+07��*	� 

90 
52 
18 
7 

116 
113 

4 

3.65 
3.79 
3.74 
3.74 
3.72 
3.68 
3.73 

0.50 
0.48 
0.36 
0.63 
0.50 
0.47 
0.21 

0.807 0.565 

 
��ก/������* 16 ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก����/.�0�1���

��� ��	������/� One-way ANOVA �����,�7,U�4� ��/�<0�1��
8�ก��������ก����*/4��ก� +�4��-6
����,�?)�?���9��-.���	����/ก/4��ก� �	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 ก64��
N� ��	�4�
�,C4�6��+�4�4�-.���*������ก����/.�7?N*���/�<0�1��
8�ก��+0,������?��
�� +07��*	� +0L<�1�4�/�� 
7�����ก6����� �61+0A)กK�764�7��	 กU��ก�1���1���
���?)�?���/4����ก��9����/.�+�4�/ก/4��
ก���ก�ก    ����17,U+����ก
4�7W6�*	
���?)�?�����*��
4�7�4�ก��  3.74   3.73   3.72   3.68 �61 3.65 
/��6�����  �/4������-.���*������ก����/.�7?N*�7�����+0����� ��
���?)�?���/4����ก��9����/.�
0�1��������ก��*�<� 
N���
4�7W6�*	7�4�ก�� 3.79 
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 ���3
���� 2.2  -.���	�����*���4��7�6���*������ก��/4��ก�   ��
���?)�?���/4�ก�����
���ก����/.���	���0�1������/4��ก� 
 
�
�
#��� 17: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��      

�4��7�6���*������ก��  

 

�4��7�6� ����  S.D. F Sig. 
�4��7�6�7�4��4�/�7��� (06.30-09.30 .) 
�4����	�)��4�	 (09.31-15.30 .) 
�4��7�6�7�4��4�/�7	U (15.31-19.30 .) 
�4��
*���61�)ก (19.31-22.30 .) 

124 
115 
135 
26 

3.69 
3.65 
3.78 
3.53 

0.45 
0.46 
0.50 
0.61 

2.755 0.042* 

*p<0.05 
 
��ก/������* 17 -6ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก����/.�

0�1��������	������/� One-way ANOVA ?��4� �4��7�6���*������ก����*/4��ก���-6����,�
���?)�
?���9��-.���	����/ก/4��ก� �	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 ก64��
N� +�4�4�-.���	����1
������ก����/.���4��7�6�7�4��4�/�7	U �4��7�6�7�4��4�/�7��� ,�N��4����	�)��4�	 กU�1��
�1���
���?)�?���/4����ก��9����/.��ก6�7
�	�ก� ����17,U+����ก
4�7W6�*	
���?)�?�����*��
4�
7�4�ก�� 3.78   3.69   �61 3.65 /��6����� �/4�	4��+�กU�� 
4�7W6�*	9��
���?)�?���9��-.���*������ก��
��/.���4��7����4��
*���61�)ก ��
4���	��*�<�
N� ��
4�7�4�ก�� 3.53 
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�
�
#��� 18: ก��70��	�7��	�0;���	ก��7����� 7�N*���4��7�6���*������ก����*�/ก/4��ก���*��
��� 
?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ��	?����V�70Q��	
.4   (Scheffe) 

 

�4��7�6� �4��7�6�7�4��4�/�7��� �4��7�6���	�)��4�	 �4��7�6�7�4��4�/�7	U �4��
*���61�4���)ก 

�4��7�6�7�4��4�/�7��� - 0.03913 0.0922 0.15903 

�4��7�6���	�)��4�	  -  0.13133* 0.1199 

�4��7�6�7�4��4�/�7	U   -  0.25123* 

�4��
*���61�4���)ก    - 

 

 ��ก/������* 18 ?��4�0;���	ก��7�����7�N*���4��7�6���*������ก����*�/ก/4��ก� ��*��/4�
���

?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ��
����/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*

�1��� 0.05 ���	
.4/4�+0�� 

 1.  �<

6��*������ก����4��7�6���	�)��4�	 (09.31-15.30 .) ก�� �4��7�6�7�4��4�/�7	U 
 (15.31-19.30 .) ��*��/4�
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 7�N*�?����V�70Q��	

.4��
����/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 (Sig. = 0.13133) 
 2.  �<

6��*������ก����4��7�6�7�4��4�/�7	U (15.31-19.30 .) ก�� �4��
*���61�)ก 
(19.31-22.30 .) ��*��/4�
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 7�N*�?����V�70Q��	

.4��
����/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 (Sig. = 0.25123) 
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 ���3
���� 2.3 -.���	�����*��
�����*�ก��������ก��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก�����
���ก����/.���	���0�1������/4��ก� 
 
�
�
#��� 19: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��


�����*�ก��������ก��  

 


�����* ����  S.D. F Sig. 
�P 
���� 
1-2 ��/4���0��,8 
3-4 ��/4���0��,8 
5-6 ��/4���0��,8 
����<ก�� 

206 
112 
42 
20 
20 

3.69 
3.70 
3.83 
3.52 
3.44 

0.49 
0.44 
0.52 
0.41 
0.59 

1.474 0.209 

 
��ก/������* 18 -6ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก����/.�

0�1��������	������/� One-way ANOVA �����,�7,U�4� 
�����*�ก��������ก����*/4��ก���-6���
�,�
���?)�?���9��-.���	����/ก/4��ก� �	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 ��	��������4�
-.���*������ก������ P 
�����1��
���?)�?���/4����ก��9����/.�0�1�������.�ก�4�-.���*������ก��
�4�	
����ก�4� ����17,U+����ก
4�7W6�*	
���?)�?���9��ก6<4�-.���*������ก������ P 
������
4�7W6�*	
7�4�ก�� 3.69 
�����* 1-2 ��/4���0��,8��
4�7W6�*	7�4�ก�� 3.70 �61 3-4 ��/4���0��,8 ��
4�7�4�ก�� 3.83 
/��6����� �4�
4�7W6�*	
���?)�?���9��ก6<4�-.���*������ก�� 5-6 ��/4���0��,8 3.52 �61-.���*���
���ก���<ก����
4�7�4�ก�� 3.44 /��6����� �17,U+���4�
4�7W6�*	
���?)�?���6�/*��6�ก�4��ก6<4���ก 
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 ���3
���� 2.4 -.���	�����*���1	17�6���*��������ก��/4��ก� ��
���?)�?���/4�ก�����
���ก����/.���	���0�1������/4��ก� 
 
�
�
#��� 20: ����
4�7W6�*	9��
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ����ก/��  

                      �1	17�6���*��������ก��  
 

�1	17�6� ����  S.D. F Sig. 
0�1��V 1-5 ��� 
0�1��V 6-10 ��� 
0�1��V 11-15 ��� 
0�1��V 16-20 ��� 
0�1��V 21-25 ��� 
0�1��V 26-30 ��� 

46 
73 
90 
66 
34 
91 

3.88 
3.63 
3.81 
3.72 
3.63 
3.57 

0.47 
0.48 
0.43 
0.42 
0.39 
0.58 

4.107 0.001* 

*p<0.05 
 
��ก/������* 19 -6ก����7
��1,8
���?)�?���9��-.���	�����*��/4�ก��������ก����/.�

0�1��������	������/� One-way ANOVA ?��4� �1	17�6���*��������ก����*/4��ก���-6����,�
���
?)�?���9��-.���	����/ก/4��ก� �	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 ��	-.���*���7�6�����	ก�4�
���������*�1��
���?)�?���9��-.���*�,�7�6���0�1��V 1-5 ��� �610�1��V 11-15 ��� ��
4�
7�4�ก�� 3.88 �61 3.81 /��6����� �9V1��*
4�7W6�*	
���?)�?���9��-.���*���7�6��� 16-20 ��� 6-
10 ���    21-25 ���   �61 26-30 ��� ��
4�7�4�ก�� 3.72  3.63  3.63   �61 3.57  /��6����� 
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�
�
#��� 21: ก��70��	�7��	�0;���	ก��7�����7�N*���1	17�6���*��������ก����*�/ก/4��ก� ��*��
���   
?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ��	?����V�70Q��	
.4 (Scheffe) 

 

�1	17�6� 1-5 ��� 6-10��� 11-15��� 16-20��� 21-25 ��� 26-30 ��� 

1-5 ��� - 0.25196 0.07243 0.15703 0.24905 0.31285* 

6-10���  - 0.17953 0.09493 0.00291 0.06088 

11-15���   - 0.0846 0.17662 0.24041* 

16-20���    - 0.09202 0.15582 

21-25 ���     - 0.06379 

26-30 ���      - 

 
 
 ��ก/������* 21 ?��4�0;���	ก��7�����7�N*���1	17�6���*��������ก����*�/ก/4��ก� ��*��/4�


���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ ��
����/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/�

��*�1��� 0.05 ���	
.4/4�+0�� 

 1.  �<

6��*������ก�����1	17�6���*��������ก��0�1��V 1-5 ��� ก�� 0�1��V 26-30 ��� 
��*��/4�
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 7�N*�?����V�70Q��	
.4��
����/ก/4��
ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 (Sig. = 0.31285) 
 2. �<

6��*������ก�����1	17�6���*��������ก��0�1��V 11-15��� ก�� 0�1��V 26-30 
��� ��*��/4�
���?)�?���/4�ก��������ก����/.���	���0�1������ 7�N*�?����V�70Q��	
.4��
���
�/ก/4��ก��	4�����	���
�C������/���*�1��� 0.05 (Sig. = 0.24041) 
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�
�
#��� 22: ��<0
������?�L8�1,�4��0;���	7ก�*	�ก��ก��7�����ก��
���?)�?���/4�ก��������ก��
��/.���	���0�1������  

 
0;���	7ก�*	�ก��ก��7����� F. Sig. -6ก������� 
1. ��/�<0�1��
8��*������ก�� 
2. �4��7�6���*������ก�� 
3. 
�����*�ก��������ก�� 
4. �1	17�6���*��������ก�� 

0.807 
2.755 
1.474 
4.107 

0.565 
 0.042 
0.209 

  0.001 

+�4���
6���ก�����/�@� 
���
6���ก�����/�@� 

+�4���
6���ก�����/�@� 
���
6���ก�����/�@� 

 
����� �)���<0-6ก����������/�@���* 2 (���/�@�	4�	��* 2.1-2.4) ���	��L�ก��������/�

+���4� 0;���	���
�����*�ก��������ก���61�1	17�6���*��������ก����*/4��ก� ��-6����,�
��� 
?)�?����ก��������ก����/.���	���0�1������/4��ก� ��*�1����	���
�C������/� 0.05 ��	?��4� 
-.���*������ก����/.���	�����	
����ก�4���
���?)�?����.�ก�4�-.���*������ก���4�	
����ก�4� �61-.���*���
7�6�����/.���	ก�4���
���?)�?����.�ก�4�-.���*���7�6�����/.��ก�4� �4�0;���	7ก�*	�ก��ก��7��
�������N* +���ก4 ��/�<0�1��
8��*������ก�� +�4��-6����,�
���?)�?����ก��������ก����/.�
��	���0�1������/4��ก�  �4��4��7�6���*������ก�� �61�1	17�6���*��������ก����-6/4�
��� 
?)�?����ก��������ก����/.���	���0�1������ 
 



����� 5 

 

��	
���� ��� ���������� 

 
ก������	
���� ������������������	�����ก��������ก��� �����	���!����ก�"!�#�$�


��%&��   ก�'("�ก)� : ��	ก�+�
&� , 
����+�( (.��	
/�
��%&��
��%�  73)3 �(��� +!�#���4 
��ก������	���%(5 

1. 
���"�ก)��#��������������������	���&(��(��ก��������ก����� �����	���!�#�$�

��%&����	ก�+�
&� , 
����+�( (.��	
/�
��%&��
��%�  73)  

2. 
���"�ก)�!9���	���%�+��/&(��(�/�������������������	���&(��(��ก��������ก��� ���
��	���!�#�$�&��  

3. 
���"�ก)�!9���	
ก(�	�ก��ก��
��%&��&(��(�/�������������������	���&(��(��ก�����
���ก��� �����	���!�#�$�&�� 
 

���
��ก����ก�� 
1. ����/!9���	���%�+��/�����������ก��� �����	���!�#�$�&�� ก/+�����	������%�.:�


!;%
�".:�� �(�	+	���%���� 20 , 30 !=��ก&(��+� ��/����(�	+	���%������$�ก��� 20 != >/#���%
�.:��(�?����� %ก��ก%(5	������� ก/+�����	����(�#���ก��"�ก)��%�#���!��::���(��ก&(��+� 
��/����(ก��"�ก)�	���%�#�����@	�!/�	 ��	���%�.:�
!;%%�ก
�(	% %�ก"�ก)� >/#�(��	A�� 
5,000 , 10,000 ��& ��ก&(��+� ��/����(��	A�� 10,001-15,000 ��&  

2. ����/!9���	
ก(�	�ก��ก��
��%&�������������ก��� �����	���!�#�$�&�� ก/+�����	���
���%�.:��(��� +!�#���4�%ก������ �����	���A!&$�@+�#���%��� ��/���
��%&��ก/�����% >/#
A!"�ก)�
/��
�(	% ��	ก/+�����	�����กก��������������ก��>��%�% E ���5� >/#��ก������ก��� ���
��	���!�#�$�&���%����
������%�%
	F% ��/����#������ก���������
�/�
������%�%
���  
�$�.����#	#
�/�&(��������ก�� ����� ก/+�����	������%�.:����
�/��%ก���� �����	���
!�#��' 26-30 %�&( ��/������
�/��!�#��' 11-15 %�&( 

3. ����������&(��(��ก��������ก��� �����	���!�#�$�&���%�#���!�%ก/��A!�% ��
��ก >/#
��������'�
!;%��	.�������� �(����������!�%ก/����%A!&����ก�%&+ก.��� 
��	.���&(��(���
H/(�	���&(��+��� .����#	#
�/��%ก��
��%&�� ��/����� .�������
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�#��ก���	�%�'#������ก�� >/#.��������#��ก�%ก��
�����������ก�� ���%.���&(��(
���
H/(�	%�	&(��+��� .������������	��� 


��������'������������%ก��������ก��
!;%��	�� !�#
�F%&(������	��������ก�(�������
���!�%ก/�� A��>ก�  �����	������ก���� &���4!�#�$�&�� �����	���
.��#��
���
&(	�ก��
���ก�� �%����  ���	���A��!�#��&  ก��.	+�� -ก��� �(����%+��%�/  !/�?�	��ก>กI�!�.�%  
���%!�#
�F%&(��(������������ก A��>ก�  �����	���
.��#��
���
&(	�ก���#	#&��  
��%&��A��

�F���5%
���#A������� %�% 
��%&��
�F���5%
���#�����%
��%&��/��  
��%&��
�F���5%
���#
���&(�%���

�F�>/���#A������������	���(ก    ����$�.%��	��J���	���&(�&��� ����+�����E 
กF������	���	���
�+?��  �%��� �#��������	����% ��!/�	&��  (>���#
./������	���
�(	� 1-2 �%)  ก����5%-/�� ���
!�#�$�&���#��ก  &(�%����(�$�%�%
�(	�� A�����
�(	�ก�% &(�%���&(����A��%������	 
���A���%
��# �(
ก���.�������%
&�� (�(��&	+�.�K9�) �'#ก��
��%&�� ���	�ก�"?�	�%� �#�� !/��!��� ���% 
.��KL/4�ก��>��A�����&��
ก�%A!  �#��ก
���#�(� �������$�
��A������#	#  �#��ก
���#&(�
&��� �(��5%&(��%ก��%����  �#��ก
���#�����-���&+ก&(�&(�/�ก������ก�� �#��ก
���#�����-���
 ���%.���������%���  !/�?�	��กก�� �ก���������	���!/�%-�(5 .��ก�(�-/���ก�#
!M�   !/�?�	
��กก/+���%@��/&(�	ก��ก�(ก�%  !/�?�	��ก+����
.�+ 
��% ก����5%-/�� ���!�#�$�&�� � �%ก�%  
!/�?�	
���#� ����(�?���.�� 
���
ก��+����
.�+ ก�#�ก.%����������� 
!L�A�����	  ก������ ���

������%A��������
�F� ���
�/� ก������ ���
������%A�����A������� %�%  ก������ ���
������%A�����
!/�?�	���%����ก�	 /  &���	4��% >/#!�#
�F%&(������	����(������������ก&(��+� A��>ก�  � ���O �(
�����/�����ก���� &���4!�#�$�&�� &$��.�
��%&��
�F���5%  

 4. ��+!�����Q�% �����	���&(��(
�"����ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���
!�#�$�&������ก�% �/ก��&��������Q�%��+!��� !9���	���%
�"�(�/&$��.�������������
�����	���>�ก����ก�% �����	���&(��(�	+����ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�
&������ก�% �/ก��&��������Q�%��+!��� !9���	���%�	+A���(�/&$��.����������� ��
�����	���>�ก����ก�% �����	���&(��(� �%?����������ก�%�(������������ก��������ก��� ���
��	���!�#�$�&������ก�% �/ก��&������+��Q�%��+!A����� !9���	���%� �%?������A���(�/
&$��.������������������	���>�ก����ก�%  �����	���&(��(�#���ก��"�ก)�����ก�%�(����������
��ก��������ก��� �����	���!�#�$�&������ก�% �/ก��&������+��Q�%��+!A�����  !9���	���%
�#���ก��"�ก)�A���(�/&$��.������������������	���>�ก����ก�%  �����	���&(��(��(�����ก�%   
�(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�&������ก�%  �/ก��&������+��Q�%��+!A��
��� !9���	���%��(�A���(�/&$��.������������������	���>�ก����ก�%   �����	���&(��(��	A��
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����ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�&������ก�% �/ก��&������+��Q�%
��+!A�����  !9���	���%��	A�����%����(�/&$��.������������������	���>�ก����ก�% 
�����	���&(��(��� +!�#���4&(�������ก������ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�
&������ก�% �/ก��&������+��Q�% ��+!A�����!9���	
ก(�	�ก��ก��
��%&�����%��� +!�#���4�%ก��
������ก�� A���(�/&$��.������������������	���&(�>�ก����ก�%  �����	���&(��(����
�/�&(����
���ก������ก�% �(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�&������ก�%�/ก��&���
���+��Q�%��+!A�����  ����
�/�&(�������ก���(�/&$��.������������������	���  �����	���&(��(
���� (��%ก��������ก������ก�% �(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�&������ก�% �/
ก��&������+��Q�%��+!A����� !9���	
ก(�	�ก��ก��
��%&�����%���� (��%ก��������ก��A���(�/&$�
�.������������������	���A������ก�%    �����	���&(��(�#	#
�/�&(��������ก������ก�% �(�������
�����ก��������ก��� �����	���!�#�$�&������ก�% �/ก��&������+��Q�%��+!A����� 
�#	#
�/�&(��ก�%A����5%� ��	����(�/&$��.������������������	���>�ก����ก�% 

 5.?�!��	�/ 
�"��	�(������������ก��������ก��� ���!�#�$�&����กก���
�".:��  
�/ก��"�ก)��� "�+�� A�R��	4������S (2549) &(�A��"�ก)������������������	�����ก��
�.����ก����� AKKU��(&(
� �����	���
�"��	�(������������ก���.����ก����� AKKU��(&(

����ก���
�".:��  �����	���&(��(�	+����ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�
&��A������ก�%  �/ก��"�ก)�%(5�(�/�(�������>	��ก���/ก��"�ก)����+%�?� �����%��ก+/ (2549) A��
"�ก)��������
.F%��!�#���%���#��� AKKU��%�����/�%:  "�ก)�
H��#"�ก)�
H��#ก�'(
����ก��� AKKU��.�%�� ������	+&(�>�ก����ก�%�#�(�������
.F%������ก��� AKKU��.�%��
>�ก����ก�%���	  �����	���&(��(� �%?����������ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���
!�#�$�&��A������ก�% �/ก��"�ก)�%(5�(�������/��ก���/ก��"�ก)��� @%��&@�S  !9V%!�#
���Q 
(2549) A��"�ก)������������������	���&(��(��ก���.����ก��
&(�	���%?�	�%!�#
&"�����)�&
ก����%A&	�.��%�$�ก�� (�.��%) ����� � �%?������A���(���������%@4ก���#����������
�����ก���.����ก��
&(�	���%?�	�%!�#
&" !9���	���%�#���ก��"�ก)�A���(�/&$��.��������
����������	���>�ก����ก�% &�5�%(5���>	��ก���/ก��"�ก)��� �+%�?� �����%��ก+/ (2549) A��
"�ก)��������
.F%��!�#���%���#��� AKKU��%�����/�% "�ก)�
H��#"�ก)�
H��#ก�'(
����ก��� AKKU��.�%�� ก��"�ก)�������#���ก��"�ก)��(���������%@4ก���������
.F%
ก(�	�ก��
����ก��� AKKU��.�%�� �����	���&(��(��(�����ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���
!�#�$�&��A������ก�% &�5�%(5���>	��ก���/ก��"�ก)��������'4 A��&��@$������ (2549)  
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&(�"�ก)��+'?���%ก���.����ก��� ��	���!�#�$�&��!����ก�"�%
��ก�+�
&��.�%�� ����� 
��(�&(�>�ก����ก�%�(�/&$��.������������%�+'?��ก���.����ก��� !����ก�">�ก����ก�% 
�����	���&(��(��	A������ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�&��&(�����ก�%  &�5�%(5
�/ก��"�ก)��(�������/��ก���/ก��"�ก)���  �+%�?� �����%��ก+/ (2549) &(�A��"�ก)�����
���
.F%��!�#���%���#��� AKKU��%�����/�%: "�ก)�
H��#ก�'(����ก��� AKKU��.�
%�� �������	A��&(�>�ก����ก�%�#�(�������
.F%������ก��� AKKU��.�%��>�ก����ก�%���	 >��
�(�������>	��ก���/ก��"�ก)��� @%��&@�S !9V%!�#
���Q (2549) &(�A��"�ก)�������������
�����	���&(��(��ก���.����ก��
&(�	���%?�	�%!�#
&"�����)�&ก����%A&	 �$�ก�� (�.��%) �����
��	A��A���(���������%@4ก���#���������������ก���.����ก��
&(�	���%?�	�%!�#
&"  
�����	���&(��(��� +!�#���4&(�������ก������ก�%�(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�
&��A������ก�% �/ก��"�ก)��� ���� ����	#��W%4 (2550) &(�"�ก)����������������
��%&�����	� 
��	���!�#�$�&��>/#ก��	���������
��%&�����#���%�����@��'#>��ก���.%���%
ก�+�
&��.�%�� 	����(ก��������	��� ��	/# 60 �.������$���:ก��ก��%$�
&��%�/	(���#��
�����@��'#>��ก���.%����!�#	+ก�4����%&�5������ +!�#���4ก��
��%&�� (ก��
��%&��A!&$���%
>/#ก��
��%&��A!X�5��%���) ��	�%ก��
��%&��A!X�5��%���%�5% �����	����#�.������$���:ก��
�#���$��#�����	������%������กก����#�����ก������/ก��
��%&�� �%�'#&(��%ก��
��%&��A!
&$���%�����	����#�.������$���:ก���#�����ก������/ก��
��%&����กก���  �����	���&(��(
����
�/�&(�������ก������ก�% �(������������ก��������ก��� �����	���!�#�$�&������ก�% 
���/��ก���/"�ก)�%(5�� �+:��ก)4  ก+'�"/ (2549)  &$�ก��"�ก)���
.�+>/#>��������%ก���.�
>/#������ก��� �����	����%
��ก�+�
&��.�%��>/#!���'R/ 
����.�A������/&(�
!;%!�#�	�%4
�%ก��!���!�+�ก�����ก��� �����	���>/#�#���%�����@��'#��A! �/ก��"�ก)������ ������� 
���>/#� ��	���!����ก�"�.������$���:ก���#	#
�/��%ก��
��%&����ก&(��+� �#	#
�/�&(��
ก�%A����5%� ��	����(�/&$��.������������������	���>�ก����ก�% ��	��������������ก��%�	
���5��#�(���������������ก����� �����	���!�#�$�&�����ก������&(�������ก����	���5� &�5�%(5�/
ก��"�ก)����/��ก���%��� ��%��)4 (2550) &(�A��"�ก)������������������	���ก����%A&	��
ก���.����ก��>�%ก�� ��>/#�����&(�%���: "�ก)�
H��#ก�'(&���ก�"	�%ก�+�
&� ����
�����	���?�	�%!�#
&" ��������� (��%ก����������ก���(�/&$��.��(�#���������������ก��
�.����ก��>�ก����ก�% ��	�����������
�/�&(�%�	ก����#�(���������������ก����� �����	���
!�#�$�&�����ก������&(����
�/��%�%ก���  &�5�%(5�(�/ก��"�ก)�&(�
ก(�	����ก��ก������#	#
�/��%ก��
�������ก��� ��	���!�#�$�&�� A��>ก�  
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�/ก��"�ก)��� �����%&�4 ��&	ก+/ (2550) &(�A��&$�ก��"�ก)�>/#����������%��
��� ���
���ก��� ��	���!�#�$�&�� ����� ����%��
��� ���
�/�&�5�.��&(�����%ก��
��%&��	���%�#���
��$� >/#A���(��!>��&(�>%�%%&(������ ����������	 
�/�&(�����%ก��
��%&���%>��/#
&(�	�&(�
�.����ก�� 
��������'���	ก��
��%� 
�(	�ก�%!��กY������
�/�A�����ก�% ก��&(�
�/����ก/����(���A��
���$�
��%�5% ��	��ก>/���(��
.�+����กก��>X�ก�%�#.����� ��%&(� �ก!/�	���./����ก��� ��%
&(� �ก!/�	ก��ก�% ����
�F�
H/(�	��� ��	���!�#�$�&���(�����$�ก��� 15 ก��/
������������ 
��	&(��������
�F��%�#������ก/��� ����� ������A���/�&+ก����
�/�����% X���%���#�(��
.�+
����ก�+'/�ก)'#&(����!ก�� ��
.�+./�ก&(�&$��.�����%��
��� ���ก���.����ก��� ��	���!�#�$�
&����$�%�5% ��
.�+.%�������กก�������������%
������ก������#��ก��
��%�  �%�'#&(�
�����
�/���ก��!/�	� ก��ก� �%( 
�/�&(�����%ก��
��%�  >/#����
�/�.	+��
���
�.����ก���%
&(�	� ��A!%�5%
!;%����&(���A�� �กก$�.%�A��	���>%�%%�.�
!;%./�ก
ก'R4�$�.���
!Y����� 
 
������������กก���	�� 

��ก�/ก��"�ก)�����	
���� ������������������	�����ก��������ก��� �����	���
!�#�$�
��%&��   ก�'("�ก)� : ��	ก�+�
&� , 
����+�( (.��	
/�
��%&��
��%�  73)3 �������	�( 
!�#
�F%&(�%���%��%$���?�!��	 ���%�5% �������	�
�%>%#>%�������!�#ก��&(�A����%����กก��
����	
���&(��#%$��/ก��"�ก)�A!!���!�+�����.�
ก��!�#�	�%4��A! ���%(5 
1. !9���	
ก(�	�ก��ก��
��%&�������������ก��� �����	���!�#�$�&�� 

��ก�/ก��"�ก)�!9���	
ก(�	�ก��ก��
��%&�������������ก��� ���!�#�$�&�����%���� (��%
ก��������ก�� ����� ���������ก��� �����	���!�#�$�&�����%�.:���ก�#������ก��
�(	�%�% E ���5� 
>����.�
.F% ���Z��ก����������	�����	���%�.:���A��
��#��
�/�����#�������ก��
H��#� ���
��	��� ���%�%���%����
�/�&(�������ก�� ����� �����	�����ก������ก��� ����%����
�/�
������%
�%
	F% >/# ����
�/�
������%�%
��� X�����
!;%
���#�%����
�/�����ก/����#�(!����'�����	���
�$�%�%��ก&(����>ก��>	��ก�%������ก��� ��	�����@��'#
����.� ���+�.��	�.�
�F�&(��+�  

���%�5%
�����ก)��+�>�F���� �����	���!�#�$�&���%���%�#	#
�/��%ก��
��%&�� >/#
�����#��ก���	�'#������ก�� ���&�5�
���
�������� (��%ก��������ก���.���ก��5%�%����
�/�

������%&(��(���
�����������ก��
!;%�$�%�%��ก��5% 
��% �%����
	F%����%"+ก�4 >/# 
	F%��%�&��	4 
��� ��
�����%��%&�4 X����%����
�/�����ก/����#�(�����������ก��
!;%�$�%�%��ก ก���.����ก��� ���
��	���!�#�$�&�����������./�ก����ก���.%�� (Progressive Service) ก/����� �(ก����ก)��#���
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�.����ก���(�+'?�����$�
�� >/#�(ก��!���!�+��+'?��>/#!�#��&@�?��.����������� �%
ก���.����ก��
������5%	�����
%��� (Continuous Service) �.����ก��	������
�/� (Timely Service) 
���&�5�ก���.����ก��	���
�(	�� (Ample Service) �(!����'� ���A���	�.����ก���%�$�%�%&(�A��
��กA��%�	
ก�%A!�%
�/�&(�
.��#�� 
����.����/��ก���������ก��>/#�������.�����
�����	��� &$��.������	���
ก������!�#&����>/#���ก��������ก��X5$�.��������ก��
!;%!�#�$� 
2. �����������������	���&(��(��ก��������ก��� �����	���!�#�$�&�� 

�/ก��"�ก)������ �����	����(������������ก��������ก��� ����%�#���!�%ก/����%
A!&����ก�%
ก��&+ก E ���% A��>ก� ���������	��� ���%����.����ก���%� ��	��� ���%����
!/�?�	�%ก��������ก�� ���%�����#��ก���	�%�'#������ก�� >/#���%����
��� �A����
ก���.����ก�� ���%�5% ��4ก�.��.%��	��%&(�����+���>/������������Q�%��ก�����ก���%���%
���� E �&� 
��% 

1. ���%���������	��� ���ก$�.%����������	���
���
&(	�ก���#	#&��&(��(����Q�%
>%�%%
�������
!;%@����������	��� 

2. ���%����.����ก���%� ��	��� ���opก����.��(���	�&�%ก�����ก��&(��(  
��% ก��
opก����.��%�ก��%�.��(�����#����#����%ก������  A������ 	���!�#��& �(ก��!���
�Z��ก��� �/��%�A�/4 (Style)  ก��&$���%�.��(/�ก)'# Service , conscious �� �(����$�%�ก��
ก���.����ก��&(��(>/#ก�����ก����	�(�����
!;%����.����ก�� (Service Minded)   

3. ���%����!/�?�	�%ก��������ก�� ����.������$���: ������>/#
�(	%����������.��� 
���%����!/�?�	�������	��� ��	
H��#�����	���
�".:��������ก���.��(ก�����ก��������

����
���
���&(��#�%������������ก��A�� 

4. ���%�����#��ก���	�%�'#������ก�� ���ก$�.%��%������Q�%� �����	��� 
��% 
�$�%�%&(�%��� ����.%���KL/4� 
����.�� �����	����(�?��� &(�
.��#��ก��ก���.����ก��
!;%� 
!�#�$�&�� 

5. ���%����
��� �A����ก���.����ก�� ����(ก���.����ก��&(����
�/� ��	ก$�.%������

��%� &(�>%�%%�%����
�/�
������%>/#%ก
�/�
������% >/��&$�ก��!�#ก�"�����
��%� �.�
�����	���&��� 
����.������	������%���%ก��������ก�� 
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������������ก���	�� ��!"#$�%
 

1. ����(ก��"�ก)��+'?��ก���.����ก����� �����	���!����ก�" ��	���
�������!�#
��%
�+'?�� �SERVQUAL3 
���
!;%ก��!�#
��%�+'?��ก���.����ก����� �����	����.�
.F%
��%���
��5% 

2. ����(ก��"�ก)��������	�#��� �����	��� 
��%&��� �����	���&(����/��ก���#��
�%�����/�%��% ��� ��"�ก)�ก���	�	
��%&��� ���&(�
!;%&��/�� , &�����% ��� ��ก����
���#.4
�/ก�#&�&(��(��� ��	���!�#�$�&��  

3. ����(ก��"�ก)�ก�������� �%(��� �����	��� ��	��>���
!;%� �%&(���� &(������#
ก
��%&�� >/#���$�.�����ก�����	��� ��� ��&(���ก�����	���
���$�%�	�����#��ก�%ก��%����
� �����	��� ����$�%�	�����#��ก�%ก���.����ก�� 
��% &(��$�.%��	��J� &(�%�����ก�'#� ก��
!�#�������%@4ก��
��%�  ���%��� 
�����!����ก�"&(�&$��.������	��������ก���	�'#%���� 
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เร่ือง : ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการใช้บริการรถตูโ้ดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทาง 
กรณีศึกษา : สายกรุงเทพ – เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการใช้
บริการรถตู้โดยสารปรับอากาศประจ าเส้น ทาง   กรณีศึกษา : สายกรุงเทพ – เพชรบุรี  (หมายเลข

เส้นทางเดินรถ 73)”  โดยนักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (MBA) 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ จึงใคร่ขอความร่วมมือจากทุกท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ
ตามความเป็นจริง และตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อจะได้น าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ทาง
การศึกษาต่อไป โดยข้อมูลที่ท่านตอบในแบบสอบถามทั้งหมดถือเป็นความลับ ซ่ึงจะน าเสนอ
ผลการวิจัยในลักษณะโดยรวมเท่านั้น 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลสถานภาพท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ในเรื่องอาชีพ และรายได้ต่อเดือน ซ่ึงเป็นลักษณะให้
เลือกตอบ 
ส่วนที่ 2  ปัจจัยเกี่ยวกับการเดินทางของผู้ใช้บริการรถตู้ประจ าทาง 
ส่วนที่ 3  ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการใช้บริการรถตู้ประจ าทาง 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



ส่วนที่ 1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการรถตู้ประจ าทาง 
ค าชี้แจง  โปรดกรอกข้อความลงในช่องว่างหรือท าเครื่องหมาย ( ) หน้าข้อความที่ตรงกับ

สถานภาพของท่าน 
1.  เพศ 

(   )  1.  ชาย      (   )  2.  หญิง 
 

2. อาย ุ
(   )  1.  ต่ ากว่า 20 ปี     (   )  2.  20 - 30 ปี 
(   )  3.  31 - 40 ปี     (   )  4.  41 - 50 ปี 
(   )  5.  มากกว่า 50 ปี     
 

3. การศึกษาสูงสุด 
(   )  1.  ประถมศึกษา     (   )  2.  มัธยมต้น 
(   )  3.  มัธยมปลาย/ปวช.    (   )  4.  อนุปริญญา/ปวส. 
(   )  5.  ปริญญาตรี     (   )  6.  ปริญญาโท 
(   )  7.  ปริญญาเอก 
 

4. สถานภาพสมรส 
(   )  1.  โสด      (   )  2.  สมรส 
(   )  3.  แยกกันอยู ่
 

5. อาชีพของท่านในปัจจุบัน 
(   )  1.  ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  (   )  2.  พนักงานบริษัทเอกชน 
(   )  3.  กิจการส่วนตัว/ค้าขาย    (   )  4.  นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 
(   )  5.  ว่างงาน 
 
 
 
 
 



6. รายได้ต่อเดือนของท่าน 
(   )  1.  ต่ ากว่า 5,000 บาท    (   )  2.  5,000 - 10,000 บาท 
(   )  3.  10,001 - 15,000 บาท    (   )  4.  15,001 - 20,000 บาท 
(   )  5.  20,001 - 25,000 บาท    (   )  6.  มากกว่า 25,000 บาท 

 

ส่วนที่ 2  ปัจจัยเกี่ยวกับการเดินทางของผู้ใช้บริการรถตู้ประจ าทาง 
ค าชี้แจง  โปรดกรอกข้อความลงในช่องว่าง หรือท าเครื่องหมาย ( ) หน้าข้อความที่ตรงกับการใช้

บริการของท่านมากที่สุด 
 

7. วัตถุประสงค์ที่ท่านใช้บริการรถตู้ประจ าทาง ในการเดินทางท่ีตรงกับข้อใดมากที่สุด (ตอบ 1 
ข้อ) 
(   )  1.  ไปศึกษาเล่าเรียน    (   )  2.  ไปท างาน 
(   )  3.  ไปติดต่อธุรกิจ    (   )  4.  ไปห้างสรรพสินค้า 
(   )  5.  ไปท าธุระส่วนตัว    (   )  6.  เดินทางกลับบ้าน 
(   )  7.  ไปเที่ยว 
 

8. ความถ่ีในการใช้บริการรถตู้ประจ าทาง 
(   )  1.  นาน ๆ ครั้ง     (   )  2.  1 - 2 วันต่อสัปดาห์ 
(   )  3.  3 - 4 วันต่อสัปดาห์    (   )  4.  5 - 6 วันต่อสัปดาห์ 
(   )  5.  ใช้ทุกวัน 
 

9. ท่านมักใช้บริการรถตู้ประจ าทางเดินทางในช่วงเวลาใดมากที่สุด (ตอบ 1 ข้อ) 
(   )  1.  ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเช้า (06.30 - 09.30 น.) 
(   )  2.  ช่วงสายถึงบ่าย (09.31 - 15.30 น.) 
(   )  3.  ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเย็น (15.31 - 19.30 น.) 
(   )  4.  ช่วงค่ าและดึก (19.31 - 22.30 น.) 
 

10. ระยะเวลานานเท่าใด ที่ท่านต้องรอรถตู้ฯ ก่อนที่จะได้ขึ้นโดยสาร 
(   )  1.  ประมาณ 1 - 5 นาที    (   )  2.  ประมาณ 6 - 10 นาที 
(   )  3.  ประมาณ 11 - 15 นาที   (   )  4.  ประมาณ 16 - 20 นาที 
(   )  5.  ประมาณ 21 - 25 นาที   (   )  6.  ประมาณ 26 - 30 นาที 



ส่วนที่ 3  ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการใช้บริการรถตู้ประจ าทาง 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ( ) ลงในช่องว่างแต่ละประเด็นค าถามที่ตรงกับความเห็นของท่าน

มากที่สุดเพียงข้อละ 1 ช่อง 
 

11. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของรถตู้ประจ าทางในประเด็นต่อไปนี้อย่างไร 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4 ) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

อัตราค่าโดยสาร (Fare) 
1. ค่าโดยสารสูงกว่ารถทัวร์ประจ าทาง 

     

2. ค่าโดยสารเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการ      
3.ค่าโดยสารเหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง      

ระยะเวลาในการเดินทาง (Travel time) 
1. เดินทางได้เร็วขึ้นเพราะไม่ต้องรอรถนาน 

     

2. เดินทางเร็วขึ้นเพราะวิ่งในเส้นทางลัด       
3. เดินทางเร็วขึ้นเพราะเมื่อที่นั่งเต็มแล้วจะ

ไม่จอดรับผู้โดยสารอีก 
     

4. รถตู้ฯ มีความคล่องตัวกว่ารถทัวร์ประจ า
ทาง ท าให้เดินทางเร็วขึ้น 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4 ) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ผู้ให้บริการรถโดยสาร (Crew Manner) 
1. คนขับรถ ขับอย่างไม่ประมาท 

     

2. การหยุดรถ-ออกตัว มีความนุ่มนวล      
3. ผู้จ าหน่ายตั๋วโดยสารที่ท่ารถตามจุดต่างๆ 

เก็บค่าโดยสารอย่างสุภาพ 
     

4. คนขับ จะส่งผู้โดยสารจนถึงปลายทาง  
(แม้จะเหลือผู้โดยสารเพียง 1-2 คน) 

     

ความปลอดภัยในการใช้บริการ (Safety) 
1. ปลอดภัยจากการถูกผู้ร่วมโดยสารปล้น-จี้ 

หรือกรีด-ล้วงกระเป๋า 

     

2. ปลอดภัยจากแก๊งปาหิน      
3. ปลอดภัยจากกลุ่มอันธพาลที่ยกพวกตีกัน      
4. ปลอดภัยจากอุบัติเหตุ เช่น การขึ้น-ลงรถ, 

รถชนกัน 
     

5. ปลอดภัยเพราะรถตู้มีสภาพใหม่ เมื่อเกิด
อุบัติเหตุ กระจกหน้าต่างสามารถเปิดได้
ง่าย 

     

ความสะดวกสบายในขณะใช้บริการ 
(Comfortable) 

     

1. การขึ้น-ลงรถตู้ฯ สะดวก      
2. ที่นั่งมีจ านวนเพียงพอ ไม่ต้องเบียดกัน      
3. ที่นั่งท่ีจัดไว้นั่งสบาย เข่าไม่ชนเบาะ      
4. มีการให้ความบันเทิง (มีวิทยุให้ฟัง) ขณะ

การเดินทาง 
     

5. บรรยากาศภายในรถสะอาด ปลอดโปร่ง      
6. ม่าน หรือฟิล์มกรองแสง ไม่มืดทึบเกินไป      



 
 

 
1. ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของรถตู้โดยสาร

ประจ าทางปรับอากาศ  
…..................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 
ขอขอบพระคุณที่ท่านได้สละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี ้

มริษา  ไกรง ู
ผู้วิจัย 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 
ระดับความพึงพอใจ 

 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4 ) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ความสะดวกในการเข้ามาใช้บริการ 
(Accessibility) 

1. สะดวกเพราะมีรถวิ่งสม่ าเสมอ ไม่ขาดระยะ 

     

2. สะดวกเพราะท่ีท่ารถมีพ้ืนที่ในการนั่งรอ       

3. สะดวกเพราะจอดรับ-ส่งทุกที่ท่ีลูกค้า
ต้องการ 

     

4. สะดวก เพราะจอดรับ-ส่งถึงใน
ห้างสรรพสินค้า 

     

ความเชื่อถือได้ของการให้บริการ (Reliability) 
1. การใช้รถตู้เช่ือมั่นได้ว่ารวดเร็ว ตรงเวลา 

     

2. การใช้รถตู้เช่ือมั่นได้ว่าไม่ต้องรอรถนาน      
3. การใช้รถตู้เช่ือมั่นได้ว่าปลอดภัยด้าน

ร่างกาย /  ทรัพย์สิน 
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