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บทคัดยอ 
 
 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบริการรถโดยสาร 
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง
ในจังหวัดนราธิวาส ใน 4 ดาน คือ ดานราคาคาโดยสาร ดานบุคลากร ดานการบริหารและการจัดการ
ภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส จําแนกปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชรถ
โดยสารประจําทางโดยภาพรวมและรายได เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะและคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร
ประจําทางในจังหวัดนราธิวาส โดยศึกษาจากผูโดยสารที่ใชหรือเคยใชบริการโดยสารประจําทางใน
จังหวัดนราธิวาส หมวด 3 จํานวน 7 สาย จํานวน 302 คน ผูวิจัยและผูชวยเกบ็ขอมลูใชวธีิการสมัภาษณ
ผูโดยสารดวยตนเอง วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
รถสาธารณะโดยใชสถิติทดสอบ t – Test, F- Test และทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการของ Scheffe 
 ผลการศึกษา พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวาทุกดานมีคุณภาพการบริการอยู
ในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ 1) ดานราคา 2) ดานสภาพรถยนตโดยสาร  
3) ดานบุคลากร 4) ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ตามลําดับ เพศชายและหญิงมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง โดยภาพรวมและในทุกดาน ไมแตกตาง 
กัน ผูโดยสารรถประจําทางที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผูโดยสารรถประจําทางที่มีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสูงกวากลุมที่มี
รายได มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป ผูโดยสารรถประจําทางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
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ABSTRACT 
 

 The study of “Service Quality of Public Buses: A Case Study on Service Quality 

of Narathiwas Public Buses” was aimed to study the service quality of Narathiwas public busses 

on various 4 aspects i.e. fares, personnel, administration and management inside a bus station and 
buses’ conditions in order to compare some opinions about the service quality of Narathiwas 
public busses. Moreover personal factors, bus taking behaviors in overview and earnings were 
distinguished to collect some advisories and the service quality of Narathiwas public busses. 
These were approached by exploiting passengers in Narathiwas province, group 3, all 7 lines, 
totally 302 persons. A researcher and a data collecting assistant were used autonomous 
interviewing. Data analysis was conducted by computerized program. Statistic was used to 
analyze the data such as frequency, percentage, mean and standard deviation. The service quality 
was compared by using t-test, F- test and Scheffe’s test. 
 Results of this study were shown that in overview the service quality of Narathiwas 
public busses was in a medium level. When considering in each aspect was found that every 
aspect had the service quality in a medium level. These aspects were in descending order as 1) 
fares, 2) buses’ condition, 3) personnel and 4) administration and management inside a bus 
station, respectively. Male and female had no different opinions on the service quality in 
overview and individual aspect. The passengers, who had different education levels, had the 
different opinions on the service quality. The passengers, who earned 3,001-6000 baht/month, 
had more opinions than a group earning more than 12,000 baht/month.  The passengers, who had 
different careers, had the different opinions on the service quality. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.  หลักการและเหตุผล 
 
 รถโดยสารประจําทางเปนสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีบทบาทเปนอยางมากในการคมนาคม
ของประชาชนโดยทั่วไป ปจจุบันทุกแหงตางตองพึ่งระบบการขนสงสาธารณะดวยรถโดยสารประจําทาง
ในการคมนาคมเพื่อวัตถุประสงคตาง ๆ โดยเฉพาะในยานชุมชนที่มีความหนาแนนของประชาชนสูง 
เชน ในกรุงเทพมหานคร การจัดการระบบการขนสงสาธารณะดวยรถโดยสารประจําทาง นอกจาก
มีวัตถุประสงคเพื่อการคมนาคมของประชาชนทั่วไปแลว ยังเปนกิจกรรมที่ตองใหความสําคัญตอตนทุน 
กําไรดวยเชนกัน เนื่องจากการจัดการระบบการขนสงสาธารณะตองใชตนทุนในการดําเนินงานสูง 
ดังนั้น จึงตองคาดหมายผลตอบแทนในระดับสูงเพื่อความเปนไปไดของการดําเนินกิจกรรมตอไป
เชนกัน การใหบริการโดยรถโดยสารสาธารณะปจจุบันนับวาเปนสิ่งสําคัญที่จะเชื่อมโยงระบบการ
ขนสงทางบกใหมีความครอบคลุมทุกภูมิภาคของประเทศเพื่อใหโครงขายในการสงทางถนนดวย
รถโดยสารสามารถสนองตอความตองการเดินทางของผูใชบริการไดครอบคลุมทั่วประเทศและนั่น
คือระบบการขนสงทางถนนจะตองมีความพรอมทั้งระบบการใหบริการและคุณภาพการใหบริการ
ของรถโดยสารประจําทาง การใชบริการระบบขนสงสาธารณะสามารถที่จะแกไขปญหาอื่นๆ เชน 
ปญหาการจราจรติดขัด ปญหาดานมลพิษและสิ่งแวดลอม ปญหาการประหยัดพลังงาน และปญหา
อุบัติเหตุทางถนน ประเทศไทยไดกําหนดหลักเกณฑตลอดจนขอระเบียบไวในตามพระราชบัญญัติ 
การขนสงทางบก พ.ศ.2522 ซ่ึงกําหนดใหมี คณะกรรมการนโยบายกรมการขนสงทางบกคณะหนึ่ง
เปนคณะกรรมการระดับวางแผนและนโยบายการขนสงทางถนนดวยรถโดยสาร เพื่อใหมีหนาที่ใน
การกําหนดนโยบายการขนสงทางบก ระยะส้ันและระยะยาวเสนอตอคณะรัฐมนตรี เชน กาํหนดนโยบาย 
เก่ียวกับการพัฒนา และดําเนินการ สถานีขนสงเสนอตอคณะรัฐมนตร ีกาํหนดมาตรการ และแผนพัฒนา 
การขนสงทางบกเสนอตอคณะรัฐมนตรี กําหนดมาตรการเกี่ยวกับความปลอดภัย และความสะดวก 
ในการขนสงทางบก เพื่อใหคณะกรรมการปฏิบัติกําหนดการหามรับจดทะเบียน รถเปนครั้งคราว 
ตามความจําเปนโดยอนุมัติ คณะรัฐมนตรีเพื่อใหคณะกรรมการปฏิบัติการ ประสานงานที่เกี่ยวของ 
ระหวางกันในดานการขนสงทางบก ตลอดจนประสานงาน ดานการขนสงทางบกกับการขนสงทางบก 
น้ําและการขนสงทางอากาศ ใหคําปรึกษาตอรัฐมนตรี เกี่ยวกับการขนสงทางบก สําหรับรถโดยสาร
ประจําทางใหมีคณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลางคณะหนึ่ง ประกอบดวย ปลัดกระทรวง 
คมนาคม เปนประธานกรรมการ ปลัดกระทรวงมหาดไทยหรือผูแทน เลขาธิการ คณะกรรมการกฤษฎีกา 



  2 

หรือผูแทน เลขาธิการเรงรัดพัฒนาชนบทหรือผูแทน อธิบดีกรมตํารวจ หรือผูแทนอธิบดีกรมการ 
ทางหลวงหรือผูแทน ผูวาราชการกรุงเทพมหานครหรือผูแทนเปนกรรมการ และผูซ่ึงรัฐมนตรี แตงต้ัง 
อีกไมเกินสามคนเปนกรรมการ ทั้งนี้โดยใหมีผูมีความและมีความจัดเจน ในการขนสงรวมอยูดวย 
อธิบดีกรมการขนสงทางบก เปนกรรมการและเลขานุการคณะกรรมการ คณะกรรมการควบคุมการขนสง 
ทางบกกลาง มีอํานาจและหนาท่ี กําหนดลักษณะของการขนสงประจําทาง และการขนสงไมประจําทาง 
กําหนดเสนทาง จํานวนผูประกอบการขนสง และจํานวนรถสําหรับการขนสงประจําทางในเขต 
กรุงเทพมหานคร ระหวางจังหวัดและระหวางประเทศ กําหนดจํานวนผูประกอบการขนสงและจํานวน 
รถ สําหรับการขนสงไมประจําทางในเขตกรุงเทพมหานคร ระหวางจังหวัดและระหวางประเทศกําหนด 
เสนทาง จํานวนผูประกอบการขนสง และจํานวนรถสําหรับการขนสง โดยรถขนาดเล็ก กําหนด 
จํานวนผูประกอบการรับจัดการขนสง กําหนดอัตราคาขนสงและคาบริการอยางอ่ืนในการขนสงกําหนด 
อัตราคาบริการในการดําเนินการของสถานีขนสงกําหนดสถานท่ี จัดใหมีหรือจัดต้ังและระเบียบเก่ียวกับ 
สถานีขนสง กําหนดชนิดหรือสภาพรถท่ีมิใหรับจดทะเบียน กําหนดประเภทหรือชนิดของรถท่ีตอง 
เขาหยุดหรือจอด เพ่ือการรับสงผูโดยสาร หรือขนถายสินคา ณ สถานีขนสง กําหนดท่ีหยุดหรือจอดรถ 
เพ่ือรับสงผูโดยสารวางมาตรการในการกําหนด อนุญาต เพิกถอนการอนุญาต และการควบคุมกิจการ 
ขนสงทางบก 
 การบริหารจัดการระบบขนสงสาธารณะดวยรถโดยสารประจําทางที่ดําเนินงานอยู
ในปจจุบันของแตละจังหวัดในประเทศไทยมีความแตกตางกันไปในแตละพื้นที่ตามจํานวนประชากร
และทัศนคติของผูใช ตลอดจนหลักการบริหารจัดการของผูประกอบการขนสงฯ การศึกษาคุณภาพ
การใหบริการรถสาธารณะของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางครั้งนี้เกิดจากผูวิจัยเล็งเห็นสถานการณ
ของระบบขนสงดวยรถโดยสารประจําทางที่ใหบริการผูเดินทางระหวางจังหวัดในจังหวัดนราธิวาส 
มีแนวโนมผูใชบริการรถโดยสารประจําทางลดลง ทั้งในดานการบริการของผูประกอบการที่ไมสามารถ
สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดและผลการประกอบการที่ต่ําลงในสวนของผูประกอบการ
ซ่ึงสงผลกระทบตอมาตรฐานในการใหบริการที่ตามมาอยางตอเนื่อง ซ่ึงมีสถิติการใชบริการท่ีผานมา 
ในรอบ 10 ป (ปพ.ศ.2544-2553) ดังนี้ 
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ตาราง 1  จํานวนผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง/ป จากเสนทางการเดินรถ จํานวน 7 เสนทาง 
 

ป พ.ศ. 
เสนทางการเดนิรถ 2544 

(คน) 
2545 
(คน) 

2546 
(คน) 

2547 
(คน) 

2548 
(คน) 

2549 
(คน) 

2550 
(คน) 

2551 
(คน) 

2552 
(คน) 

2553 
(คน) 

สายที่ 457  (ปตตานี – สุไหงโก-ลก)  
สายที่ 493 (ยะลา – รือเสาะ) 
สายที่ 714 (หาดใหญ – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 742 (ยะลา – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 746 (ภูเก็ต – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 762 (สุไหงโก-ลก– เกาะสมุย) 
สายที่ 763 (นครศรีธรรมราช – สุไหงโก-ลก) 

156,779 
36,802 

- 
285,988 
59,204 

- 
- 

154,911 
35,702 

264,987 
58,956 
80,765 

- 
- 

122,724 
28,202 

213,675 
48,107 
73,478 

- 
- 

131,242 
30,771 

220,015 
52,772 
78,992 

- 
- 

128,772 
29,201 

217,244 
51,665 
78,210 

- 
- 

123,265 
28,924 

214,772 
49,201 
74,256 
51,119 
12,924 

122,724 
28,202 

213,675 
48,107 
73,478 
50,400 
12,420 

120,907 
28,502 

212,587 
48,201 
73,227 
49,203 
12,000 

120,410 
26,982 

202,520 
45,870 
70,902 
48,992 
12,220 

112,420 
25,550 

200,750 
43,800 
70,080 
46,720 
11,680 

 

 ผูประกอบการในระบบขนสงสาธารณะดวยรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส ประกอบดวย บริษัท ขนสง จํากัด, บริษัท ปตตานี
ขนสง จํากัด, บริษัท สหยะลาขนสง จํากัด,บริษัท วีระกร จํากัด, หจก.ยะลาสามัคคี, บริษัท ศรีตรังทัวร จํากัด, บริษัท หาดใหญไทย-มาเลย 2001 จํากัด, บริษัท 
สหนราธิวาสขนสง จํากัด, สหกรณรถยนตโดยสารขนาดเล็กบาเจาะ จํากัด, สหกรณรถยนตโดยสารขนาดเล็กแวง จํากัด, บริษัท ดี.แอล.นราธิวาส จํากัด, 
สหกรณรถยนตโดยสารขนาดเล็กรือเสาะ จํากัด และบริษัท บางนาคทรานสปอรต จํากัด ซึ่งประกอบการรถโดยสารประจําทางหมวด 1, 2, 3, 4 และรถขนาด
เล็ก สถานการณปจจุบันที่พบประชาชนเดินทางโดยรถยนตสวนตัวกันมากขึ้นซึ่งขอมูลการจดทะเบียนรถมีปริมาณสูงขึ้นทุกป ดังนี้ 3 
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แผนผัง 1   แสดงจํานวนผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง/ป จากเสนทางการเดินรถ จํานวน 7 เสนทาง 
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2544 2545 2546 2547 2548 2549 2550 2551 2552 2553

สายที่ 457  (ปตตานี – สุไหงโก-ลก) 

สายที่ 493 (ยะลา – รือเสาะ)

สายที่ 714 (หาดใหญ – สุไหงโก-ลก)

สายที่ 742 (ยะลา – สุไหงโก-ลก)

สายที่ 746 (ภเูกต็ – สุไหงโก-ลก)

สายที่ 762 (สุไหงโก-ลก– เกาะสมุย)

สายที่ 763 (นครศรีธรรมราช – สุไหงโก-ลก)

  4 
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ตาราง 2  สถิตเิกี่ยวกับจํานวนรถจดทะเบียนสะสม 

สํานักงานขนสงจังหวัดนราธิวาสและสาขา 
การดําเนนิการเกี่ยวกับจํานวนรถจดทะเบยีนสะสม (คัน) หมายเหต ุ

ประเภทรถ 
พ.ศ. 2548 พ.ศ. 2549 พ.ศ. 2550 พ.ศ. 2551 พ.ศ. 2552 พ.ศ. 2553  

รย.1 รถยนตสวนบุคคลไมเกนิ 7  คน 4,864 10,109 12,091 15,534 17,446 8,524 ป พ.ศ. 2553  
รย.2 รถยนตนัง่สวนบุคคลเกนิ 7 คน 444 883 823 878 919 355 (ม.ค.-พ.ค. 2553) 

รย.3 รถยนตบรรทุกสวนบุคคล 8,624 17,139 18,869 22,875 24,708 10,652 (สะสม) 

รย.4 รถยนตสามลอสวนบุคคล - 1 1 - - -  

รย.5 รถยนตรับจางระหวางจังหวดั - - - - - -  
รย.6 รถยนตรับจางบรรทุกคนโดยสารไมเกิน 7 คน 4 13 10 3 3 3  

รย.7 รถยนตสี่ลอเล็กรับจาง (โดยสารไมเกนิ 7 คน) - - - - - -  

รย.8 รถยนตรับจางสามลอ - - - - - -  
รย.9 รถยนตบริการธุรกิจ - - - - - -  

รย.10 รถยนตบริการทัศนาจร - - - - - -  

รย.11 รถยนตบริการใหเชา - - - - - -  
รย.12 รถจักรยานยนต 53,859 105,614 102,387 105,424 108,692 51,114  

รย.13 รถแทร็กเตอร 53 102 92 87 92 44  

รย.14 รถบดถนน 44 65 55 53 53 17  
รย.15 รถใชในงานเกษตรกรรม - 1 - 1 1 -  

รย.16 รถพวง - - 1 1 1 -  

รย.17 รถจักรยานยนตสาธารณะ - 921 857 706 655 279  
รวม 67,892 134,848 135,186 145,562 152,570 70,988  

 

5
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แผนผัง 2 ขอมูลสถิติและสารสนเทศ (กราฟหรือรูปแบบอื่น ๆ) เกี่ยวกับจํานวนรถจดทะเบียนสะสม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 6 

รย. 1   รถยนตสวนบุคคลไมเกิน  7  คน 

รย. 3   รถยนตบรรทุกสวนบุคคล 

รย. 7   รถยนตส่ีลอเล็กรับจาง 

รย . 5   รถยนตรับจางระหวางจังหวัด 

รย. 9   รถยนตบริการธุรกิจ 

รย. 11  รถยนตบริการใหเชา 

รย. 13  รถแทรกแตอร

รย. 17  รถจักรยานยนตสาธารณะ 

รย. 15  รถใชในงานเกษตรกรรม 



  7 

และการใหบริการของผูประกอบการไมสามารถสรางแรงจูงใจในการใชบริการได ซ่ึงคาดวาหาก
สภาวะของปญหานี้ไมไดรับการแกไข อยางถูกตองและเหมาะสมอาจมีผลตอการดําเนินการรถโดยสาร
ประจําทางในระยะยาวเปนอยางมาก กอปรกับเหตุการณไมสงบในจังหวัดชายแดนภาคใต มีผลกระทบ
ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางในพื้นที่จังหวัดชายแดนภาคใต 
 ดวยเหตุผลดังกลาวจึงเปนสาเหตุสําคัญทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาคณุภาพการใหบริการ 
ของผูโดยสารรถประจําทางในจังหวัดนราธิวาส เพื่อที่จะไดนําขอมูลมาปรับปรุงการคุณภาพการให 
บริการมีประสิทธิภาพเปนที่นาพึงพอใจ และสามารถสนองตอบตรงความตองการของผูใชบริการ และ
เพิ่มศักยภาพในการแขงขันในดานธุรกิจการบริการกับบริษัทอื่นๆ ไดตอไป ซ่ึงมาตรฐานคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทางตามที่คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลางไดกําหนด
ไว แบงออกเปน 3 กลุม ตามระยะทาง คือ ระยะทางเกิน 400 กิโลเมตร ระยะทาง 101-400 กิโลเมตร 
และระยะทางไมเกิน 400 กิโลเมตร และเปนเกณฑที่คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกจะพิจารณา
ออกใบอนุญาตประกอบการขนสงและตออายุใบอนุญาตเปนผูประกอบการขนสงทางบก (ใบอนุญาต 
ประกอบการขนสงประจําทางมีอายุ 7 ป) ดังนี้ 
 1. รถ สถานที่เก็บ ซอมและบํารุงรักษารถ และจุดพักรถ 
  1.1 สภาพรถ หมายถึง สภาพความมั่นคงแข็งแรงของโครงสราง ตัวถังรถ เครื่องยนต 
และอุปกรณสวนควบดานความปลอดภัยตามที่กฎหมายกําหนดที่นํามาใชทําการขนสงโดยพิจารณา
จากอายุการใชงานเฉลี่ย (นับจากวันที่จดทะเบียนครั้งแรกและหรือนับจากวันปรับปรุงโครงสรางหรือ
ตัวถังรถครั้งสุดทาย แลวคํานวณหาคาเฉลี่ย) 
  1.2 การเปนเจาของรถ หมายถึง ผูขอเปนผูมีกรรมสิทธิ์หรือสิทธิครอบครอง
(ไมรวมถึงสิทธิครอบครองโดยรวมบริการ) ในรถที่นํามาใชทําการขนสงในเสนทางมากนอยเพียงใด 
ในวันที่ยื่นคําขอ 
  1.3 แผนดานมลพิษและสิ่งแวดลอม หมายถึง มีการตรวจสอบ การกําจัด การ
ปองกันมลพิษสิ่งแวดลอม และสิ่งปฏิกูลที่ถูกลักษณะอยางไร เชน ไอเสียรถยนต ควันดํา-ขาว เสียง
ดัง ฝุนละออง ขยะมูลฝอย น้ํามันเครื่องเกา น้ําลางรถ ทั้งนี้ เพื่อใหผูโดยสารหรือผูรับบริการมีระดับ
มาตรฐานคุณภาพชีวิตที่ดี เชน การไดรับการรับรองมาตรฐานจากองคกรหรือหนวยงานที่เชื่อถือได 
  1.4 สถานที่เก็บ ซอมและบํารุงรักษารถ หมายถึง สถานที่เก็บ ซอมและบํารุง 
รักษารถ ซ่ึงมีสภาพพื้นที่มีมาตรฐาน มีความเหมาะสมและเพียงพอสําหรับใชเปนสถานที่เก็บ ซอม
และบํารุงรักษารถในการประกอบการขนสง 
  1.5 จุดพักรถตนทางและปลายทาง หมายถึง บริเวณจุดพักรถเพื่อรอเวลาออก
รถใหบริการผูโดยสาร จุดพักรถตนทางและปลายทางมีไวสําหรับทําความสะอาด บํารุงรักษารถเบื้องตน 
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ไมกีดขวางทางจราจรและใหผูประจํารถพักผอนเพื่อไมใหผูประจํารถอยูในภาวะเครียดจนเกินไป
หรือมีการพักผอนนอยเกินไป อันอาจนําไปสูการเกิดอุบัติเหตุได 
 2. แผนการใหบริการ  
  2.1 ส่ิงอํานวยความสะดวกกอนเดินทาง หมายถึง แผนจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวก
ผูโดยสารกอนการเดินทาง เชน การประชาสัมพันธขอมูลใหเขาถึงประชาชนในเรื่องเกี่ยวกับขอมูล
เสนทางการเดินรถ อัตราคาโดยสาร สถานที่สําคัญๆ การมีระบบจําหนายตั๋วลวงหนา การจัดที่นั่งพักรอ 
พรอมสิ่งอํานวยความสะดวก มาตรการความปลอดภัยในการรับฝากสัมภาระของผูโดยสาร แผนการให 
บริการของพนักงานประจําทารถ (บริการดวยความสุภาพ ออนนอม กระตือรือรน วองไว อัธยาศัย
ไมตรีที่ดี มีบุคลิกภาพ การแตงกายสุภาพ สะอาดเรียบรอย) 
  2.2 ส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางเดินทางและหลังการเดินทาง หมายถึง แผน 
จัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารระหวางเดินทางและหลังเดินทาง เชน การประชาสัมพันธ 
ขอมูลระหวางเดินทางและจุดหมายปลายทาง บริการเครื่องดื่ม อาหารวาง ผาเย็น รวมถึงความสะดวก 
ความสะอาด ความพรอมใชของเบาะที่นั่ง ผาหม หองสุขา เครื่องเสียง เครื่องวีดีทัศน เครื่องเสียง
ชนิดหูฟง 
 3. แผนการจัดการเดินรถ 
  3.1 การบริหารจัดการและควบคุมการเดินรถ หมายถึง ผูขอมีระบบการบริหาร 
จัดการหรือแผนการบริหารจัดการที่ดี มีการควบคุม ดูแลการเดินรถใหตรงตอเวลา นําเทคโนโลยีมา
ใชในการควบคุมการเดินรถ สรางความมั่นใจในการเดินทางใหแกผูโดยสาร ตลอดจนควบคุมการเดินรถ
ใหเปนไปตามเงื่อนไขที่ทางราชการกําหนด   
  3.2 การพัฒนาพนักงานและรูปแบบการบริการ หมายถึง มีการพัฒนาพนักงาน 
และรูปแบบการบริการเพื่อใหผูโดยสารประทับใจ เชน มีการอบรมพนักงานดานการบริการ พัฒนา
ศักยภาพพนักงานอยางตอเนื่อง อบรมสรางจิตสํานึกในงานดานบริการ มีทัศนคติที่ดีในการบริการ 
มีความรูความเขาใจในการปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวของ มีการสรางแรงจูงใจและระบบผลตอบแทน
ที่เหมาะสม ระบบสวัสดิการ มีระบบการลงโทษพนักงานที่กระทําความผิดและมีการรองเรียน พัฒนา 
รูปแบบการใหบริการ (การเชื่อมตอการใหบริการแบบครบวงจร ระบบตั๋วตอตั๋วรวม) การใหประชาชน
ผูใชบริการมีสวนรวมในการพัฒนารูปแบบการใหบริการ 
 4. แผนดานความปลอดภัยเก่ียวกับตัวรถและผูโดยสาร 
  4.1 แผนดานความปลอดภัยเกี่ยวกับตัวรถ หมายถึง ตองมีการเตรียมความพรอม
ดานความปลอดภัยเกี่ยวกับตัวรถและพนักงานผูปฏิบัติหนาที่ขับรถ เพื่อสรางความเชื่อมมั่นแกผูโดยสาร 
สภาพตัวรถที่นํามาใหบริการ แผนการเปลี่ยนรถและปรับปรุงสภาพรถ แผนการบํารุงรักษาและดูแล
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ช้ินสวนอุปกรณอยางดี ระบบควบคุมความเร็วและอุปกรณดานความปลอดภัย เชน เครื่องบันทึก
ความเร็ว GPS เข็มขัดนิรภัย สมรรถนะของอุปกรณตางๆ เชน เบรก ยาง 
  4.2 ความปลอดภัยเกี่ยวกับผูประจํารถและผูโดยสาร หมายถึง ตองมีการเตรียม 
ความพรอมของพนักงานกอนการปฏิบัติหนาที่ขับรถ มีแผนการจัดทําประวัติผูประจํารถใหถูกตอง
ตามที่กฎหมายกําหนด  มีการประกันอุบัติเหตุเพิ่มเติมจากที่กฎหมายบังคับ 
 5. ฐานะความมั่นคงของผูประกอบการ 
  ฐานะความมั่นคงของผูประกอบการ หมายถึง มีฐานะความมั่นคงเพียงพอจะสามารถ
ประกอบการขนสงประจําทางดวยรถโดยสารไดอยางมีประสิทธิภาพ อํานวยประโยชนแกประชาชน
และสังคมโดยรวม เชน ทุนจดทะเบียน สถานะของนิติบุคคล รายละเอียดการถือหุน สถานะความมั่นคง
ทางการเงิน แผนการเงินการลงทุน (แผนการลงทุนระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว) 

 
2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 2.1 ศึกษาคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส ใน 4 ดาน 
คือ ดานราคาคาโดยสาร ดานบุคลากร ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพ
รถยนตโดยสาร  
 2.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจํา
ทางในจังหวัดนราธิวาส จําแนกปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทางโดย
ภาพรวมและรายได 
 2.3 เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะและคุณภาพการใหบริการโดยสารประจําทางในจังหวัด 
นราธิวาส 
 
3.  ขอบเขตของการวิจัย 
 
 3.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ในจังหวัดนราธิวาส หมวด 3 จํานวน 7 สาย ไดแก สายที่ 457 (ปตตานี – สุไหงโก-ลก) ของบริษัท 
ปตตานีขนสง จํากัด, สายที่ 493 (ยะลา – รือเสาะ) ของบริษัท สหยะละขนสง จํากัด, สายที่ 714 
(หาดใหญ – สุไหงโก-ลก) ของบริษัท วีระกร จํากัด, สายที่ 742 (ยะลา – สุไหงโก-ลก) ของ หจก.
ยะลาสามัคคี, สายที่ 746 (ภูเก็ต – สุไหงโก-ลก) ของบริษัทศรีตรังทัวร จํากัด, สายที่ 762 (สุไหงโก-ลก– 



  10 

เกาะสมุย) ของบริษัท หาดใหญ – มาเลย 2001 จํากัด และสายที่ 763 (นครศรีธรรมราช – สุไหงโก-ลก) 
ของบริษัท ศรีตรังทัวร จํากัด จํานวน 1,400 คน 
 3.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูโดยสารที่ใชหรือเคยใชบริการโดยสาร 
ประจําทางในจังหวัดนราธิวาส หมวด 3 จํานวน 7 สาย ทําการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางดวยตาราง
กําหนดขนาดกลุมตัวอยางสําเร็จรูปของเคร็จซีและมอรแกนไดจํานวนตัวอยาง เทากับ 302  
 3.3 ตัวแปรที่ศึกษา 
  3.3.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย 
   1. สถานภาพสวนบุคคลของผูโดยสารรถประจําทาง ไดแก  
    (1) เพศ 
    (2) อายุ 
    (3) ระดับการศึกษา 
    (4) อาชีพ 
    (5) รายได 
   2. ปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการรถประจําทาง ไดแก 
    (1) วัตถุประสงคในการเดินทาง 
    (2) ความถี่ในการใชบริการ 
    (3) ชวงวันที่มาใชบริการสวนใหญ  
    (4) ชวงเวลาที่เลือกเดินทางมากที่สุด 
   2.3.2 ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัด
นราธิวาส ใน 4 ดาน ดานราคา ดานบุคลากร ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ดาน
สภาพรถยนตโดยสาร  
 2.4 ระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ตั้งแตเดือนมกราคม 2554 ถึงเดือนมีนาคม 2554  
 
4.  สมมติฐานในการวิจัย 
 
 การวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดสมมติฐานไว ดังนี้ 
 4.1 ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารประจําทางมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการของรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาสอยูในระดับนอย 
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 4.2 ผูโดยสารรถประจําทางที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการรถโดยสารประจําทาง
ในจังหวัดนราธิวาส โดยภาพรวมและรายดานแตกตางกัน 
 
5.  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 5.1 สามารถนําผลงานวิจัยใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการและสิ่งอํานวย
ความสะดวกตอผูโดยสาร รวมถึงการวางแผนดานการใหบริการและขยายขอบเขตการใหบริการเพิ่มเติม
ของผูประกอบการขนสง ในหมวด 3  
 5.2 ไดทราบถึงทัศนคติของผูโดยสารในเสนทางหมวด 3 และสามารถนําผลการวิจัย 
ไปกําหนดเปนนโยบายเพื่อพัฒนาการบริหารงานในดานการใหบริการของผูประกอบการขนสงในหมวด 3  
 5.3 เพื่อนําผลการวิจัยใชเปนพื้นฐานในการวิจัยระดับสูงตอไป  
 5.4 ผลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้จะเปนประโยชนสําหรับผูวิจัย ผูบริหาร ผูประกอบการ 
ธุรกิจบริการและผูที่สนใจสามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปปรับปรุงการใหบริการที่มีคุณภาพ 
และเพิ่มศักยภาพในการแขงขันในดานธุรกิจการบริการ 
 
6.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1. คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส หมายถึง ความคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางใน 4 ดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร ดานการ
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
  ดานราคาคาโดยสาร หมายถึง คุณภาพการกําหนดดานราคาที่เหมาะสมเปนธรรม 
  ดานบุคลากร หมายถึง คุณภาพการใหบริการของพนักงานจําหนายตั๋ว พนักงาน 
ขับรถโดยสาร พนักงานเก็บคาโดยสาร   
  ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง หมายถึง คุณภาพการใหบริการ
เกี่ยวกับระบบการใหบริการบริเวณสถานีขนสงมีเพียงพอใหผูโดยสารที่มาใชบริการ ไดแก หนวย
ประชาสัมพันธ ส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณสถานีขนสง และคุณภาพบริการ 
  ดานสภาพรถยนตโดยสาร หมายถึง คุณภาพการใหบริการเกี่ยวกับดานสภาพ
ของรถโดยสารประจําทาง ความปลอดภัยของรถที่อยูในสภาพที่เหมาะสม  
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 2. รถสาธารณะ หมายถึง รถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส จํานวน 7 เสนทาง 
ไดแก สายที่ 457 (ปตตานี – สุไหงโก-ลก) ของบริษัท ปตตานีขนสง จํากัด, สายที่ 493 (ยะลา – รือเสาะ) 
ของบริษัท สหยะละขนสง จํากัด, สายที่ 714 (หาดใหญ – สุไหงโก-ลก) ของบริษัท วีระกร จํากัด, 
สายที่ 742 (ยะลา – สุไหงโก-ลก) ของ หจก.ยะลาสามัคคี, สายที่ 746 (ภูเก็ต – สุไหงโก-ลก) ของ
บริษัท ศรีตรังทัวร จํากัด, สายที่ 762 (สุไหงโก-ลก– เกาะสมุย) ของบริษัท หาดใหญ – มาเลย 2001 
จํากัด และสายที่ 763 (นครศรีธรรมราช – สุไหงโก-ลก) ของบริษัท ศรีตรังทัวร จํากัด 
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บทที่ 2  
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดรวบรวมวรรณกรรมที่เกี่ยวของ เพือ่นาํมาใชในการกาํหนด 
กรอบแนวคิด และสมมติฐานในการวิจัย โดยผูวิจัยไดกําหนดประเด็นการศึกษาไว ดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
 3. ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในงานบริการ 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 5. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
1.  วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 1.1 แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบรกิาร 
  (1) ความหมายและขอบเขต 
   งานใหบริการคนสวนใหญมีความคิดวา เปนงานที่ตองใหความสะดวกสบาย
แกผูมาใชบริการเทานั้น แตตามหลักการใหบริการที่ดีเหมาะสมแลวจําเปนตองมีลักษณะอื่น ๆ  ประกอบดวย 
ซ่ึงนักวิชาการทั้งหลาย ๆ ทานไดใหความเห็นไว ดังนี้ 
   แม็กซ  เวบเบอร (Max Weber อางใน วิโรจน  สัตยสัณหสกุล, 2538: 7) 
ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเปนประโยชนแกประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการ
โดยไมคํานึงถึงดานบุคคลหรือเรียกวา Fine lra Ex Studio กลาวคือ การใหบริการที่ไมใชอารมณ
และมีความชอบพอเปนพิเศษ แตละคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่มีอยูใน
สภาพเหมือนกัน 
   แคทซ แอนด ดาเนต (Katz and Danet อางใน พลอย  ปปว, 2534: 10) 
เสนอความเห็นวา หลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติทั้งในองคการของรัฐและเอกชน 
ควรยึดหลักปฏิบัติ ดังนี้ 
   1. การติดตอเฉพาะงาน (S4ecificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวาง
ลูกคากับพนักงาน จะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น พนักงานไมควรนําเรื่องสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่ 
มาเกี่ยวของ 
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   2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคและเทาเทียมกัน (Universality) หมายความวา 
พนักงานจะตองปฏิบัติตอลูกคา โดยความเปนธรรม ไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง ใครมากอนก็ไดรับบริการกอน เปนตน 
   ชูวงษ  ฉายะบุตร (2536: 36 - 41) ใหไดแนวคิดในการใหบริการแบบ
ครบวงจร โดยมุงเนนที่จัดการใหบริการ โดยเนนที่ความสะดวก และพยายามลดภาระผูใชบริการใน
การมาติดตอขอรับบริการใหเหลือนอยที่สุด พยายามใหบริการอยางครอบคลุมมากที่สุด ซ่ึงหลัก
ใหบริการแบบครบวงจร (Package Service) ควรยึดหลักการปฏิบัติ ดังนี้ 
   1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย 
(People Oriented) หมายถึง การมุงเนนประโยชนของประชาชนผูรับบริการ ดวยการคํานึงถึงการจัด 
บริการใหครอบคลุมแกผูที่ไดรับบริการทุกคน อยางตอเนื่อง สะดวก รวดเร็ว และเทาเทียม 
   2. ความรวดเร็วในการใหบริการ (Acceleration) สามารถกระทําได 3 ลักษณะ 
คือ 
    2.1 การพัฒนาเจาหนาที่ของรัฐ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ 
เพื่อใหเกิดความชํานาญ มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
    2.2 การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบ
วิธีการทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด  
    2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ  ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดรวดเร็วขึ้น 
   3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ (Completion) หมายถึง การเสร็จ
สมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก 
   4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ (Keen) เพื่อการนําไปสูความเชื่อ
ศรัทธาของผูรับบริการ  
   5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได (Accountability) 
   6. ความสุภาพออนนอม (Gentle) จะเกิดขึ้นไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ
เจาหนาที่ใหเขาใจวาตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งความรูสึก
เคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูมาติดตอขอรับบริการ 
   7. ความเสมอภาค (Equality) ตองยึดถือวาเจาหนาที่จะตองใหบริการแก
ประชาชนดวยความเสมอภาคกัน โดยมีเงื่อนไข 2 ประการ คือ 
      7.1 การใหบริการจะตองเปนไปตามระเบียบแบบแผนเดียวกัน และ
ไดผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกไดวาความเสมอภาค
ในการใหบริการ 
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    7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับ 
บริการดวย ทั้งนี้ เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถ
ในการที่จะติดตอขอรับบริการจากภาครัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสาร
ที่เพียงพอ เปนตน 
   จากนักวิชาการที่กลาวมา พอสรุปไดวา การใหบริการเปนงานระบบที่มี
เปาหมายที่จะใหผูรับบริการไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ โดย
มุงเนนที่ใหบริการ ในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตองสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอ
ภาค ทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 
  (2) การวัดการให บริการจากความพึงพอใจของผูใชบริการ 
   สมบัติ  นะนุนา (อางในบริษัท ขนสง จํากัด, 2539: 7 – 9) ไดเสนอการวัด
ความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยคํานึงปจจัย ดังนี้ 
   1. ความตรงตอเวลาทันเวลารักษาเวลา 
   2. ความถูกตองของบริการ ไมออกนอกลูนอกทางที่กําหนดไวในทุกเรื่อง 
(Accuracy) 
   3. ความสะดวกสบาย (Convenience) ไดแก 
    3.1 สถานที่ตั้งสะดวก (Location) 
    3.2 เวลาที่ใหบริการสะดวก (House ov Operation) 
    3.3 ความสะดวกของอุปกรณ ส่ิงของที่ใหบริการ (Vehicles/Service) 
    3.4 ความสะอาดทั้งบุคลากร และอุปกรณสถานที่ (Cleanness) 
    3.5 มีบุคลากรที่จะสอบถามหรือขอความชวยเหลือ (Person to talk 
or help) 
    3.6 ระบบตาง ๆ ในการใหบริการสัมพันธและเชื่อมโยงกันอยางมีระบบ 
(Network) 
   4. ผูใชบริการสามารถรับรู และมีบริการที่หาไดอยางกวางขวางและเพียงพอ 
(Awareness and Available of Service) 
   5. ผูใชบริการสามารถใชบริการดวยบริการขั้นตอนที่เรียบงาย (Simple Way) 
   6. การใหบริการในทุกระบบมีความคุมคา (Costly) 
   7. ความเปนมิตรเปนกันเองกับลูกคา (Pleasantness, Friendliness, Hospitality) 



  16 

   8. ความรับผิดตอผลของการใหบริการ หากเกิดความบกพรองเสียหาย
จะตองแกไขโดยทันที (Accountability) 
   9. ความปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสิน ตลอดจนผลกระทบตอความรูสึก 
ความรําคาญ ความเบื่อหนาย (Safety) 
   10. ระบบขอมูลขาวสารอยางเพียงพอ และชัดเจนทันสมัย Availability and 
Clarity of Information) 
   11. คํานึงถึงความคาดหวังของลูกคา (Expectations) 
   12. บริการมีใหเลือกหลากหลาย (Choices) 
     13. ความมีมาตรฐานของการใหบริการ 
 
 1.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
    (1) ความหมายและขอบขาย 
   การใหบริการสาธารณะ (Public Service Deliver) ไดมีนักวิชาการหลาย
ทานไดแสดงแนวคิดและความหมายของคํานี้ ดังนี้ 
   ปฐม  มณีโรจน (อางใน Suchitra, 1968: 21) ไดใหความหมายของการให 
บริการสาธารณะ วาเปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนอง
ตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาการใหบริการซึ่งประกอบดวย 
ผูใหบริการ (providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกคือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการ
เพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
   บี เอ็ม  เวอรมา (B.M. Verma) (อางใน Suchitra, 1986: 50) ไดพิจารณา
การใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัต โดยระบบ
การใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนตาม
แผนงาน และเขาถึงการรับบริการจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิด
เชิงระบบ (System Approach) ที่มีการมองหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (inputs) เขาสู
กระบวนการการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการใหบริการ (Outputs) โดยทั้งหมด
จะตองเปนแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวยใหทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่
เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedlack) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุ
นี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
   อิน จอง วัง (In Jong  Wang อางใน Suchitra, 1986: 104 - 105) ไดพิจารณา
การใหบริการสาธารณะวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่งเพื่อใหเปนไป 
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ตามสิ่งที่ตองการ ดวยเหตุนี้ทําใหเขามองการบริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญ คือ (1) ตัวบริการ (Service) 
(2) แหลงหรือสถานที่ใหบริการ (Sources) (3) ชองทางในการบริการ (Channels) (4) ผูรับบริการ 
(Client Group) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว เขาจึงไดใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบ
ที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบริการนั้นจะตอง 
มีการเคลื่อนยายตัว บริการจากผูใหบริการผานชองทางและตองตรงเวลาที่กําหนด 
   เจมส เอส แมคคูลูจ (James S. Mccullough อางใน บังอร  ผงผาน, 2538)  
มีความเห็นวา การใหบริการสาธารณะจะตองประกอบดวย 3 องคประกอบที่สําคัญ คือ หนวยงานที่
ใหบริการ (Service Delivery Agency) บริการ (The Service) ซ่ึงเปนประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการ
ไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (The Service Recipient) โดยประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น 
ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปทัศนคติก็ได 
   วิลเล่ียม เอช ไอ นี เดนนิส กิลเบอรก แอนด คัทเทอรร่ี เอส ไบกเฮด 
(William H.I ney Dennis Gilbert and Gutherie S. Birkhead, 1977) มองวาการใหบริการสาธารณะมี 
4 องคประกอบที่สําคัญ คือ 
   1. ปจจัยนําเขา (Inputs) หรือทรัพยากร อันไดแก บุคลากร คาใชจายอุปกรณ
และสิ่งอํานวยความสะดวก 
   2. กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึง วิธีการ
ที่จะใชทรัพยากร 
   3. ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซ่ึงหมายถึง ส่ิงที่เกิดขึ้น หลังจาก 
มีการใชทรัพยากรแลว 
   4. ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็น
ของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ 
   จากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดใช
แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขา เขาสูกระบวนการผลิต
และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการเชนเดียวกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอรมา (B.M. Verma) อยางไร 
ก็ตาม จากความหมายดังกลาวมีประเด็นสําคัญประการหนึ่งก็คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกดิขึน้
หลังจากใชบริการ 
   ประยูร  กาญจนตุล (2491: 118-121) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการ 
สาธารณะวามีอยู 5 ประการที่สําคัญ คือ 
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   1. บริการสาธารณะเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการหรือการควบคุม
ของฝายปกครอง 
   2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวม
ของประชาชน 
   3. การจัดระเบียบและวิธีการดําเนินการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลง
ไดเสมอ เพื่อใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 
   4. บริการสาธารณะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจ และโดยสม่ําเสมอไมมี
การหยุดชะงัก ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักดวยประการใด ๆ  ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอน
หรือไดรับความเสียหาย 
      5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 
   เทพศักดิ์  บุณยรัตนพันธ (2534: 13) ไดใหความหมายของการใหบริการ
สาธารณะวา หมายถึง การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการ 
สาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม การใหบริการสาธารณะ
มีลักษณะที่เปน “ระบบ” มีองคประกอบที่สําคัญ 5 สวน คือ (1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ (2) ปจจัย
นําเขาหรือทรัพยากร (3) กระบวนการและกิจกรรม (4) ผลผลิตหรือดานบริการ และ (5) ผลกระทบ
ที่มีตอผูรับบริการ 
  (2) การวัดบริการสาธารณะ 
   สําหรับการวัดการบรรลุเปาหมายของการใหบริการสาธารณะนั้น เจฟรี่แอล. 
บรัดนี่ แอนด รอบ อารที อี. อิงคแลนด (Jeffrey L. Brudney and Rob rt E. England อางในเทพศักดิ์  
บุณยรัตนพันธ, 2536) ไดเปรียบเทียบใหเห็นถึงการวัดการใหบริการสาธารณะระหวางแนวทางแบบ 
อัตวิสัย และแนวทางแบบวัตถุวิสัยรายละเอียดตามตาราง  
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ตาราง  3  วิธีวัดเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 
 

มิติ (Dimension) อัตวิสัย (Subjective) วัตถุวิจยั (Objective) 
มุงเนนหนาทีบ่ริการ - พิจารณาที่ประชาชน - พิจารณาที่ผูใหบริการ    
เปาหมายของบริการ - พิจารณาทีห่นาที่ทางการเมือง - พิจารณาหนาที่ทางเศรษฐกิจ 
 1.  พิจารณาทีก่ารสนองตอบ 

(Responsiveness)ตอความ
ตองการและขอเรียกรองของ
ประชาชน 

1.   พิจารณาทีป่ระสิทธิภาพ 
(Efficiency) พิจารณาจาก
ผลิตภาพ (Productiveness) 

 2.  พิจารณาทีค่วามเสมอภาค 
(Equity) 

2.   พิจารณาทีป่ระสิทธิผล 
(Effectiveness) 

 
   จากตารางดังกลาว จะเห็นไดวาวิธีการวัดการใหบริการสาธารณะในแตละ 
ดานมีความแตกตางกัน กลาวคือ การวัดดานอัตวิสัยจะมุงเนนประชาชนหรือผูรับบริการในขณะที่
การวัดานวัตถุวิสัยจะมุงเนนใหผูใหบริการเปนหลัก นอกจากนี้เมื่อพิจารณาในแงของเปาหมายของ
การใหบริการแลว ในการวัดดานอัตวิสัยจะมุงตอบคําถามที่สําคัญ 2 ประการ คือ หนวยงานทีท่าํหนาที่
ใหบริการสาธารณะสามารถตอบสนองตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม
อยางไร และมีความเสมอภาคในการใหบริการหรือไม ในขณะที่การวัดดานวัตถุวิสัยจะมุงตอบคําถาม
ที่สําคัญ 2 ประการ คือ ระบบการใหบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลหรือไม 
   กลาวโดยสรุป จากแนวคิดเกี่ยวกับการวัดการใหบริการสาธารณะที่นักวิชาการ 
ดังกลาวขางตนไดยกมาพิจารณา เมื่อนํามาสังเคราะหแลวอาจไดขอสรุปที่สําคัญ 3 ประการ คือ 
   1. แนวคิดเกี่ยวกับการวัดการใหบริการสาธารณะมีอยู 2 แนวทาง คือ แนวทาง 
การวัดแบบอัตวิสัย และแนวทางการวัดแบบวัตถุวิสัย โดยแนวทางแรกเนนการวัดความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ ในขณะที่แนวทางหลังวัดที่ผูใหบริการ 
   2. ในแนวทางการวัดการใหบริการสาธารณะแบบอัตวิสัย เปนการเนน
การสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการ สามารถที่จะวัดได 6 องคประกอบที่สําคัญ คือ 
    (1) ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการ หรือขอเรียกรอง
ของผูรับบริการและการมีสวนรวมของประชาชน 
    (2) ความเสมอภาคในการใหบริการ 
    (3) การใหบริการที่ตรงเวลา 
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    (4) ความตอเนื่องอยางเพียงพอ 
    (5) ความกาวหนาในการใหบริการ 
      ในแนวทางการวัดการใหบริการสาธารณะแบบอัตวิสัย มีฐานคติที่วา
ผูรับบริการมีความสามารถในการรับรูถึงการบริการที่ไดรับซึ่งแตละบุคคลอาจมีการรับรูที่แตกตาง
กันออกไปขึ้นอยูกับประสบการณหรือเกณฑที่แตละบุคคลนํามาใชในการประเมินผล 
   3. ในแนวทางการวัดการใหบริการสาธารณะแบบวัตถุวิสัย เปนการเนน
วันที่การใหบริการสาธารณะของผูที่ทําหนาที่ใหบริการ สามารถที่จะวัดไดใน 2 องคประกอบที่สําคัญ คือ 
    (1) ประสิทธิภาพของการใหบริการ วัดจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลผลิตที่เกิดขึ้นกับปจจัยนําเขาในเชิงปริมาณ และเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของประชาชน  
     (2) ประสิทธิภาพของการใหบริการ วัดจากการบรรลุเปาหมายของ
หนวยงานและความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของประชาชน 
    จากการพิจารณา แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะขางตน แสดง
ใหเห็นวาเปาหมายการใหบริการสาธารณะนั้น คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น 
การที่จะวัดการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม วิธีหนึ่ง คือ การวัดทัศนคติของประชาชน
ผูมารับบริการเพื่อประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่ใหบริการสาธารณะ เพราะการวัดทัศนคติ
ของประชาชนเปนการตอบคําถามอีกระดับหนึ่งของหนวยงานที่มีหนาที่ในการใหบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชน ไดหรือไม เพียงใด และอยางไร 
 
 1.3 ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพในงานบริการ 
  วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542: 53) กลาวไววา “ความสําเร็จในการบริหารธุรกิจ
บริการในปจจุบันหาใชการบริหารองคการบริการอีกตอไปแลว หากแตวาเราตองบรหิารความคาดหวงั
ของลูกคาที่มีตอองคการที่ใหบริการนั้นตางหาก” ดังนั้นหากจะทําตามขอแนะนําแนวคิดใหมๆ นี้ 
ผูบริหารองคการบริการจะตองปรับแนวการใชขอความเพื่ออธิบายวัตถุประสงคขององคกรตน ใน
ลักษณะที่ผูกโยงถึงการออกแบบ การวางแผน และการควบคุมกระบวนการใหบริการ หรือการสง
มอบบริการ (Service Delivery) โดยกําหนดเปาหมายหรือวัตถุประสงควาลูกคามีความพึงพอใจ 
(Satisfaction) หลังการมอบบริการนั้นเปนอยางไร จากเริ่มตนตรงนี้จะนําไปสูการเขียนนโยบาย
ดานการบริการ (Service Policy) และทําใหสามารถกําหนดเปาหมาย (Target) ของธุรกิจเปนไป
อยางสอดคลอง และการจัดองคกรจะเอื้ออํานวยตอเปาหมายอันนั้นตอไป 
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  ทฤษฎี 3 ไอ แหงการบริการที่ดวยคุณภาพ 
  ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of Triple) (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 57) กลาวถึง
ปจจัย 3 ประการ ที่อยูเบื้องหลังของความดอยประสิทธิผลและออนคุณภาพของบริการ โดยทฤษฎี
กลาวไววา สาเหตุสําคัญของการทํางานที่ผิดพลาด หรือการใหผลงานที่มีปญหา และไมตรงเปาหมาย
ของพนักงานตางๆ ในองคการนั้นมาจากสาเหตุสําคัญ 3 ปจจัย ทางดานจิตวิทยา และสภาพแวดลอม 
ของผูปฏิบัติงาน ซ่ึงไดแก 
  1. ความไรเดียงสา (Innocence) คือ รูเทาไมถึงการณของตัวผูใหบริการคน
นั้นบางทีอาจเรียกวาขาดทักษะที่เพียงพอ (Lack of Skill) ในการปฏิบัติงาน คือ การกระทําลงไป
เพราะไมรูตัว สาเหตุพฤติกรรมเชนนี้ คือ การขาดการฝกอบรมที่ดีพอ ฝายการจัดการมาใหความสําคัญ
ตอการฝกอบรมพนักงานของตน 
  2. ความละเลย (Ignorance) คือ ความมักงายของตัวบริการนั้นเอง หมายความวา  
รูทั้งรูวาสิ่งนั้นไมควรทําเพราะอาจกอปญหาตอไป แตความมักงายทําใหเขาทําไปทั้งๆ ที่รูก็เกิดปญหา
ขึ้นมาจริงๆบางทีอาจเรียกวา Negligence ก็ได สําหรับบางกรณีที่เขาระบุวาตองทํา แตก็ละเลยไมกระทํา 
ก็เขาขายนี้ เชนกัน สาเหตุของพฤติกรรมนี้เพราะขาดจิตสํานึกตอหนาที่ในการใหบริการที่ดีและขาด
การควบคุมที่ดี ตนเองขาดวินัยในการทํางาน ดังนั้นจึงเปนหนาที่ของฝายจัดการ หรือผูบังคับบัญชา
จะตองจัดตั้ง (Establish) ระบบการทํางานที่มีระเบียบวินัย ธํารงรักษา(Maintain) ระบบที่ดีใหคงอยู
ตลอดไป และคิดหาทาง ปรับปรุง (Develop) ระบบงานใหทันสมัยรวดเร็วมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  3. ความจงใจกระทํา (Intention) อาจเรียกวา Malicious Act คือ กระทําไป
โดยความรูความเขาใจ แตมีเจตนารมณบางอยางแอบแฝงอยูในการกระทํา ทั้งนี้เพื่อผลประโยชนแก
ตนเอง หรือเพื่อความสะใจบางอยางของคนบางคน บางกลุม ที่สะสมเอาความเก็บกดไวมากๆ ใน
องคการ เมื่อไดโอกาสจึงกระทําไมสมควรลงไป หรืออาจใชคําวา Moral Hazard เชนการจงใจวางเพลิง
เพื่อเอาเงินประกัน สาเหตุมาจากสภาพการจูงใจ หรือ Moral ของพนักงานผูทําหนาที่บริการ เปน
เร่ืองละเอียดออนตองศึกษาหลายปจจัย ดังมีหลายคนกลาววา “กอนที่ลูกคาภายนอกจะไดรับบริการ
ที่ดีเลิศจากธุรกิจใด ตองมั่นใจวาลูกคาภายใน คือ พนักงานของธุรกิจนั้น ตางไดรับบริการที่ดีเลิศ
จากธุรกิจนั้นแลวหรือยัง”จากทฤษฎีทั้ง 3 ไอนี้ ผูบริหารและหัวหนางานระดับตางๆ กอนที่จะตําหนิ
ลูกนองของตนทํางานบกพรองหรือไมดี ควรระลึกถึง 3 ไอนี้กอน เพื่อทราบความบกพรองของงาน
บริการเกิดตรงไหนและสามารถแกปญหาไดถูกตอง 
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  ทฤษฎีการประสานบริการ (Service Interface Model: SIM) 
  การเชื่อมประสานบริการ (SIM) จุดสัมผัสบริการ (Service Interface Station) 
หมายถึง จุดบริเวณที่ผูใชบริการทําการสงมอบบริการแกลูกคา และลูกคารับ (Moment of Truth) 
ในขณะทําการสงมอบบริการ (Service delivery) นั้น อาจเรียกไดอีกหลายชื่อวา จุดรับบริการ จุดบริการ 
สถานีบริการ เชน เคานเตอรส่ังอาหาร บริเวณในหางสรรพสินคา บริเวณรับ-จายเงินตางๆ บริเวณ
ทางเขาเครื่องบิน ภายในหองพักผูโดยสาร ฯลฯ (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 62-65) Support 
Staff คือ พนักงานสวนหลังที่ใหบริการแกผูบริการสวนหนา ซ่ึงสัมผัสลูกคาโดยตรงอีกที เชน ฝาย
บัญชี ฝายบุคคล ฝายอาคารสถานที่ ฝายกฎหมาย ฝายหองครัว ฯลฯ ปญหาที่พบ 2 ลักษณะ คือ 
  1. ความลมเหลวของจุดสัมผัสบริการ (F-C Problems) คือ ระหวาง Front-Line 
Staff กับ Customer ปญหานี้แกไมยาก เพราะ 
   1.1 ตัวบริการรูปญหาจากลูกคา รูหนาที่ดีอยูแลว อบรมจัดตั้งมาตรฐาน
ปลูก จิตสํานึก 
   1.2 เปนปญหาเฉพาะกลุม แกไขไดตรงจุด 
   1.3 ผูถูกแกไขตองยอมรับ เพราะหนาที่ความรับผิดชอบ (Job Description) 
ของตนชัดเจน 
  2. S-F Problems: ความลมเหลวระหวาง พนักงานสายงานหลัก (Front-Line 
Staff) กับ พนักงานสายงานสนับสนุน (Supporting Staff) ปญหานี้แกไขยาก เพราะวา 
   2.1 เกี่ยวของกับคนหลายคนในแผนก 
   2.2 ลูกคาภายในไมกลาแสดงตัวหรือโวย 
   2.3 ผูเกี่ยวของสวนใหญเขาใจผิด (มาตลอด) วา “ตนเองไมใชผูใหบริการ” 
และไมเกี่ยวของกับลูกคา 
   2.4 ตองคนหาลักษณะเฉพาะแตละปญหา ซ่ึงยุงยาก ลําบาก และมักมีปจจัย
แอบเรนที่ไมใชตัวงานโดยตรง 
   2.5 การอบรมสัมมนาตองทําทั้งบริษัท แตไมอาจทดสอบและประเมินผลได 
   2.6 หนาที่ความรับผิดชอบ (Job Description) ของผูเกี่ยวของ คือ อุปสรรค
ของการแกไข 
  การแกไขปญหาทั้ง 2 ลักษณะโดยใชหลัก 4E ดังนี้ 
  1. วิศวกรรม (Engineering) 
   1.1 ออกแบบระบบบริการใหม 
   1.2 จัดองคกร กําหนดบทบาทใหม 
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   1.3 จัดทํามาตรฐานบริการใหม 
  2. การศึกษา (Education) 
   2.1 ฝกอบรมพนักงานทั้ง พนักงานสายงานหลัก (Front-Line Staff) กับ 
พนักงานสายงานสนับสนุน (Supporting Staff) 
   2.2 หัวหนางานผูบริหารทุกระดับ ทุกคน 
  3. Enforcement 
   3.1 มาตรฐานงานบริการ 
   3.2 การใชมาตรการทางวินัย การควบคุม 
  4. Encouragement 
   4.1 โครงการรณรงคตางๆ คําขวัญ 
   4.2 การประกวดพนักงานดีเดน บริกรดีเดน 
 
  ชวงเวลาที่ความจริงปรากฏออกมา(Moment of Truth) 
  คํานิยาม Moment of Truth ในพจนานุกรม (สอ  เสถบุตร. ม.ป.ป.; อางอิงจาก 
วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 19) หมายถึง “ชวงเวลาที่ความจริงปรากฏออกมา” และ (วีระพงษ
เฉลิมจิระรัตน, 2542: 19) ถอดความไดวา “โมเม็นต ออฟ ทรูธ (เอ็ม โอ ที) คือ ชวงเวลา โอกาสหรือ
ฉากหนึ่งๆที่ลูกคาไดมาสัมผัสกับสวนตางใดๆของบริษัท แมจะใกลชิดหรือจากระยะไกลก็ตาม แลว
กอใหเกิดผลเกิดความประทับใจ” (ตอองคกรหรือบริษัทผูใหบริการแหงนั้น) โดยที่ Moment of Truth 
มี 2 ประเภท คือ 
  1. ชวงเวลาที่สัมผัสบริการแลว (Positive MOT) ลูกคาเกิดความพอใจหรือ
สงผลใหเกิดความประทับใจ (Good Impression) 
  2. ชวงเวลาที่สัมผัสบริการแลว (Negative MOT) ลูกคาเกิดความไมพอใจ
หรือสงผลใหเกิดความประทับใจในสิ่งที่ไมดี (Bad Impression) เมื่อลูกคาพอใจจะบวกคะแนนให
หนวยบริการนั้นๆ และเมื่อลูกคาไมพอใจจะหักลบหรือตัดคะแนนหนวยบริการนั้นๆ ดังนั้นในการ
ควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service Quality Control) จึงจําเปนตองเนนที่การควบคุมทุก MOT ใน
ทุกๆหนวยงานใหเปนบวกเสมอ 
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  การจัดประเภทของธุรกิจบริการ (The nature and classification of service) 
  ธุรกิจบริการสามารถจัดไดเปน 5 ประเภท คือ 
  1. สินคาที่มีตัวตน (Pure tangible goods) ขอเสนอขายเปนสินคาที่มีตัวตน เชน 
สบู หรือยาสีฟน ไมมีบริการติดมากับผลิตภัณฑ (อดุลย, 2543: 338) 
  2. สินคาที่มีตัวตนควบคูมากับการบริการ ยิ่งสินคาที่มีเทคโนโลยีสูงก็ยิ่งจะตอง 
มีการบริการควบคูมากับสินคา เชน สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟาจะมีการบริการหลังการขาย หรือ 
การประกันสินคาหลังการขายภายในระยะ 1 ป 
  3. การผสมผสาน (Hybrid) ประกอบดวยสินคาและบริการเทา  ๆกัน เชน ภัตตาคาร
มีทั้งสินคาและบริการ 
  4. บริการเปนสวนใหญควบดวยสินคาและบริการเปนสวนนอย เชน ผูโดยสาร 
ซ้ือบริการขนสงผูคน ตลอดเสนทางและมีสินคาที่มีตัวตน เชน อาหารเครื่องดื่ม นิตยสารเกี่ยวกับรถ
โดยสาร เปนตน การใหบริการแบบนี้ตองลงทุนสูงมาก 
  5. บริการอยางเดียว เชน การเลี้ยงเด็กทารก การใหบริการนวดแผนโบราณ 
การลางรถเรื่องการผสมระหวางสินคาและการบริการจะดีแคไหนเปนเรื่องยากที่จะบอกสวนผสมลงตัว
และแนนอน เราอาจจะเขาใจดีขึ้นถาพิจารณาสิ่งตอไปนี้ 
   5.1 บริการบางอยางขึ้นอยูกับเครื่องมือ (Equipment Based) เครื่องลางรถ
อัตโนมัติ เครื่องจําหนายสินคา หรือบุคคล (People Base) ลางกระจกรถยนต บริการทําบัญชี บริการ
อิงบุคคลยังผันแปรเปนบุคคลทั้งที่ไมมีความชํานาญและชํานาญดวย 
   5.2 บริการบางอยางลูกคาตองอยูดวย เชน การผาตัดคนไข 
   5.3 บริการอาจตอบสนองความตองการของบุคคลหรือตอบสนองความตองการ
ทางธุรกิจ 
   5.4 ผูที่ใหบริการตางกันที่วัตถุประสงค เชน การมุงหวังกําไรหรือไมมุงหวัง
กําไรและยังตางกันที่ความเปนเจาของ เชน เจาของที่เปนเอกชนหรือรัฐบาล 
 
  ความแตกตางระหวางสินคาและบริการ 
  เร็นเดอร และไฮเซอร (Render & Heizer, 1997: 11) ไดกลาวถึง ความแตกตาง
ของสินคาและบริการไว ดังนี้ 
  1. บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได ซ่ึงตางจากตัวสินคาซึ่งมีตัวตนและ
สามารถจับตองได 
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  2. บริการนั้นจะเกิดการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกัน ดังนั้นการบริการ
จึงไมมีสินคาคงเหลือ เชน รานทําผมไดตัดผมใหกับลูกคาซึ่งลูกคาจะไดรับบริการทันทีในขณะนั้น 
หรือหมอทําการรักษาคนไขซ่ึงคนไขจะไดรับการบริการในขณะนั้นเชนกัน 
  3. การบริการหลายชนิดจะมีลักษณะเฉพาะตัว เชน ชางตัดผมจะมีบริการที่
เปนลักษณะเฉพาะของชางแตละคน หรือหมอที่ทําการรักษาคนไขก็จะมีความสามารถและความถนัด
เฉพาะทางของแตละคน 
  4. การบริการจะตองอาศัยการมีสวนรวมอยางสูงจากลูกคาผูเขารับบริการ 
และการบริการนั้นยากที่จะกําหนดมาตรฐานได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความตองการเฉพาะของลูกคาแตละ
คนดังนั้นผูใหบริการ ตองสรางความมั่นใจไดวาไดสงมอบการบริการไดตรงกับความตองการของ
ลูกคาแตละคน 
  5. การบริการไมมีคําจํากัดความที่ชัดเจนดังเชนสินคา สินคาจะตองมีคําจํากัด
ความที่ชัดเจน เชน ในกรมธรรมประกันภัยรายละเอียดที่ระบุอยูภายในคือส่ิงที่ลูกคาจะไดรับความ
คุมครองตามนั้นแตถาเปนการบริการ เชน การตัดผมคําจํากัดความของการบริการจะไมแนนอน จะ
ขึ้นอยูกับลูกคาแตละคน และยังขึ้นอยูกับทรงผมแตละแบบถึงแมจะเปนลูกคาคนเดียวกัน 
 
  ลักษณะสําคัญของการบริการ 
  การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธ
การตลาด ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2541: 335-336) 
  1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะที่สําคัญของการบริการซึ่ง 
ไมสามารถมองเห็นรับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือไดกล่ินกอนที่จะทําการซื้อ (Armstrong; & Kotler, 
2003: G7) ดังนั้นผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขา
จะไดรับวัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหา
เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วข้ึน ไดแก 
   1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกให 
กับผูที่มาติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มี
ที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบดวย 
   1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิก 
ดีหนาตายิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการ
ที่ซ้ือจะดีดวย 
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   1.3 เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย 
มีประสิทธิภาพมีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
   1.4 เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณา
และเอกสารการโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของ
ลูกคา 
   1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่
ใชในการใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
   1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
  2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของ
การบริการซึ่งมีการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการ
ได ไมวาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม (Armstrong & Kotler, 2003: G7) กลาวคือ
ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว
ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการใหบริการ
มีขอจํากัดในเรื่องของเวลา 
  3. ไมแนนอน (Variability หรือ Service Variability) เปนลักษณะที่สําคัญ
ของการบริการซึ่งคุณภาพจะผันแปรไป โดยขึ้นอยูกับผูที่ใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการ
เมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร (Armstrong & Kotler, 2003: G7) ซ่ึงผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอน
ในการบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการการควบคุมคุณภาพในการใหบริการของ
ผูขายบริการ ทําได 2 ขั้นตอน คือ 
   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษย
สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจรถโดยสารประจําทาง และธนาคาร ตอง
เนนในดานการฝกอบรมพนักงานในการใหบริการที่ดี 
   3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะ 
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ เพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุง
บริการใหดีขึ้น 
  4. ไมสามารถเก็บไวได (Perrishability) เปนลักษณะของการบริการซึ่งจะมีอยู 
ในชวงสั้นๆ และไมสามารถเก็บไวได (Etzel, Walker and Standton, 2001: G-9) หรือเปนลักษณะที่
สําคัญของการบริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไว เพื่อขายหรือใชในภายหลังได (Armstrong & Kotler, 
2003: G7) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการ
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ก็จะไมมีปญหา แตลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา คือ ใหบริการไมทันหรือไมมี
ลูกคากลยุทธการตลาดที่นํามาใชเพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ และปรับการใหบริการไมให
เกิดปญหามากหรือนอยเกินไป ดังนี้ 
   4.1 กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) มีดังนี้ 1) การตั้งราคาให
แตกตางกันเพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ กลาวคือ การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซื้อ
มากและตั้งราคาต่ําในชวงความตองการซื้อนอย 2) กระตุนความตองการซื้อในชวงที่มีความตองการซื้อ
นอย โดยจัดกิจกรรมลดราคาและสงเสริมการขาย 3) การใหบริการเสริม 4) ระบบการนัดหมาย จะ
ทําใหทราบถึงจํานวนลูกคาที่แนนอน เพื่อการวางแผนการใหบริการและปรับระดับอุปสงคใหเหมาะสม 
   4.2 กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้ 1) เพิ่มพนักงาน 
ช่ัวคราว เชน ภัตตาคารเพิ่มพนักงานชั่วคราวในชวงลูกคามาก 2) การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ
ในชวงที่ลูกคามาก เชน ชางทําผมที่มีช่ือเสียง จะใหบริการเฉพาะตัด ซอย เซทเทานั้น 3) ใหผูบริโภค
มีสวนรวมในการใหบริการ เชน ที่ทําการไปรษณียใหลูกคากรอกแบบฟอรมลงทะเบยีนและตดิแสตมปเอง 
เพื่อประหยัดเวลาของผูขายใหบริการ 4) การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย เชน โครงการใชเครื่องมือ
ดานการเเพทยของโรงพยาบาลรวมกัน เพื่อลดตนทุน และคาใชจาย 5)การขยายสิ่งอํานวยความสะดวก
ในอนาคต เชน สวนสนุกมีการจัดเครื่องเลนใหมๆ 
 
  คุณลักษณะการบริการที่ดี 
  ธวัช  สุวุฒิกุล (2537: 68) ไดกลาวถึงลักษณะผูใหบริการที่ดี ดังนี้ 
  1. สุภาพออนโยน 
  2. สมานฉันท 
  3. สุนทรีทางภาษา 
  4. จิตใจเอื้อเฟอเผ่ือแผ 
  5. มีขันติ 
  วีระพงษ  เฉลิมจิระวัฒน (2538: 7) ไดกลาวถึงคุณลักษณะแหงการใหบริการ
ที่ดี ดังนี้ 
  1. ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก ยุงยากของ
ลูกคา (S = Smiling & Sympathy) 
  2. ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ (E = Early 
Response) 
  3. แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา (R = Respectful) 
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  4. ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจ และเต็มใจทํา มิใชทําแบบเสียมิได (V 
= Voluntariness manner) 
  5. แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพลักษณของ
องคการดวย (I = Image Enhancing) 
  6. กิริยาอาการออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน (C = Courtesy) 
  7. มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะใหบริการและจะใหบริการ
มากกวาที่ลูกคาคาดหวังเสมอ (E = Enthusiasm) 
  พิสมัย  ปโชติการ (2538: 43-44) ไดกลาวถึงคุณสมบัติของพนักงานตอนรับที่ดี 
ดังนี้ 
  1. มีบุคลิกดี การแตงกายสะอาด เรียบรอย ประณีต มีอุปนิสัยคลองแคลววองไว
พรอมที่จะปฏิบัติงานใหบริการแขก ทําใหแขกเกิดความรูสึกชื่นชม และประทับใจตั้งแตกาวแรกที่เขามา 
  2. มีอัธยาศัยออนโยน สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส รูจักสํารวมและเคารพผูอ่ืน มี
มนุษยสัมพันธที่ดีตอทุกคน มองโลกในแงดีเสมอ 
  3. เฉลียวฉลาด รอบรูในงานสวนตางๆเปนอยางดี ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบ
แบบแผนรับผิดชอบตอหนาที่ และมีจิตวิทยาในการปฏิบัติงาน พยายามจดจําและทําใหแขกรูสึกวา
เขาเปนผูมีความสําคัญ 
  4. สําเนียงการพูดชัดถอยชัดคํา วาจาไพเราะ สามารถสื่อความหมายไดดี มีวาทศิลป
ในการพูดชักชวนแขกใหใชบริการ 
  5. มีความสามารถในการใชภาษาตางประเทศไดดี โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ 
ในขณะเดียวกันตองมีความสามารถในการพูด อาน เขียนภาษาไทยไดอยางถูกตอง 
  6. มีความซื่อสัตย ตรงตอเวลา 
  7. รักงานบริการ และมีทัศนคติที่ดีตองาน มีความเห็นใจและพรอมที่จะชวยเหลือ
ผูอ่ืนมีความอดทน ยินดีที่จะเรียนรูงานอยูเสมอ และสามารถอํานวยความสะดวกใหแขกมากที่สุด 
  8. เปนพนักงานขายที่ดี 
  นันทนา  นันทวโรภาส (2539) ไดกลาววา บริการที่ดีตองมีคุณสมบัติ 5 อยาง ดังนี้ 
  1. ยิ้มแยม 
  2. ยกยอง 
  3. ยืดหยุน 
  4. ยอมแพ 
  5. ยุติธรรม 
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  สวนประกอบทางการบริการ (Service Mix) 
  สวนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 172) คือ บรรดา 
ปจจัยที่เปนองคประกอบของการบริการใดๆที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้นๆ ชวยสรางความพึงพอใจ
หรือกอใหเกิดความพึงพอใจในสายตาของลูกคานั้นได สามารถแบงออกเปน 3 กลุมใหญๆ ดังนี้ 
  1. กลุมที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service Factors) หรือ Pre- Post- service 
Factors ไดแก 
   1.1 ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท (Company Image)  
   1.2 ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท (Creditability of company)  
   1.3 คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ (Cost of Service)  
   1.4 ความแปลกใหมของบริการ (Creativity of Service ) 
  2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During- service Factors) หรือ During-
delivery Factors ไดแก 
   2.1 ความสะดวกสบายในการใชบริการ (Conveniency)  
   2.2 ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดการใหบริการ (Correctness)  
   2.3 กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ (Courtesy)  
   2.4 ความยุงยากซับซอนในขั้นตอนการรับบริการ (Complexity) 
   2.5 ความประณีตบรรจงและความพิถีพิถันในขณะบริการ (Carefulness)  
   2.6 ความเลินเลอของผูใหบริการ (Carelessness) 
   2.7 ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการ (Competence)  
  3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post- service Factors หรือ Post- 
delivery Factors) ไดแก    ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา (Conformance to Customer) 
ความคาดหวัง (Expectation) กอนมารับบริการ  
   3.1 ความสมบูรณครบถวนของบริการ (Completeness of Service) 
   3.2 ความคงเสนคงวาดานการบริการ (Consistency of Service) 
   3.3 การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา (Complaint Handing)  
   3.4 ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้น หลังจากลูกคาไดรับบริการอยาง 
ครบถวน (Cost Effectiveness)  
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 1.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  นิภา  เนื่องถนอม (2535: 87 - 93) ไดศึกษาแบบของพฤติกรรมการใหบริการ
ที่มีตอประชาชนที่มารับบริการ : ศึกษาจากทัศนะของผูมารับบริการที่สํานักงานขนสงจังหวัดระยอง
จํานวน 300 ราย ผลการวิจัย พบวา (1) พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่สํานักงานขนสงจังหวัด
ระยอง มีรูปแบบกรบริการไมคํานึงถึงตัวบุคคลสูง (2) ปจจัยลักษณะผูมารับบริการ ซ่ึงจําแนกเปน
เพศ อายุ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจ (รายได) พบวา อายุและเพศ มีความสัมพันธกับแบบพฤติกรรม 
การใหบริการ การศึกษาและฐานะเศรษฐกิจ ไมมีความสัมพันธกับแบบพฤติกรรมการใหบริการ (3) ปจจัย
ความสัมพันธระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ มีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาที่ (4) ปจจัย ลักษณะการพบปะ ซ่ึงจําแนกเปนระยะเวลา ขนาดของสถานที่ และประเภท
เร่ืองที่ติดตอ ไมมีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ สวนระยะเวลา และ
จํานวนครั้งที่มาติดตอ มีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรมใหบริการของเจาหนาที่ (5) แบบพฤติกรรม
การใหบริการของเจาหนาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูมารับบริการ โดยเนนประโยชน
อยูที่ประชาชนการประชาสัมพันธขั้นตอนตาง ๆ ในการบริการสรางจิตสํานึกรับผิดชอบแกเจาหนาที่ 
สนับสนุนใหนําอุปกรณการปฏิบัติงานที่ทันสมัยมาใช เพื่อบริการที่รวดเร็ว สงเสริมใหประชาชนมี
สวนรวมในการผลิตการใหบริการเพิ่มบทบาทภาคเอกชน ในการชวยบริการสรางความสมดุลระหวาง
ปริมาณงานและควรเนนกรกํากับดูแลจากผูบริหารระดับสูง การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่จัดใหมีหนวย
ประชาสัมพันธและสรางสิ่งจูงใจใหประชาชนเขามามีสวนรวมลดขั้นตอนการบริการใหส้ันลงและ
งายขึ้น 
  กองศึกษาและวางแผน กรมการขนสงทางบก (อางใน วิลาวัลย  สุวรรณะโสภณ, 
2534: 27) ไดทําการสํารวจและวิเคราะหความตองการบริการรถโดยสารประจําทางมาตรฐาน 2 ประเภท 
รถธรรมดา โดยใชวิธีสํารวจ โดยการสุมตัวอยางแบบธรรมดา ใชขนาดตัวอยางตามสภาพความเหมาะสม 
และทําการสุมจากจํานวนเที่ยวการเดินรถ ใหเจาหนาที่สํารวจนี้ไปกับรถโดยสารประจําทางจากจุด
ตนทาง ไปยังจุดปลายทาง แลวนํากลับในเที่ยวที่ทําการสุมตัวอยางไว โดยเจาหนาที่สํารวจจะบันทึก
รายการตางๆ ลงในแบบสอบถามตลอดเสนทาง ซ่ึงไดแก ปริมาณผูโดยสาร และรายละเอียดตาง ๆ 
เกี่ยวของในการวิเคราะห ซ่ึงจะนําขอมูลที่ไดนี้มาทําการวิเคราะหในระยะสั้นและวิเคราะหในเชิง
ปริมาณ เทานั้น ผลของการวิเคราะหสรุปไดวา ใน 1 วัน รถโดยสารประจําทางหมวด 2 ประเภทรถ
ธรรมดา (มาตรฐาน 3) ทั้งหมดทุกเสนทางมีจํานวนเที่ยวการเดินรถตามขอกําหนดเทากัน 2,436 เที่ยว 
และมีจํานวนเที่ยวการเดินรถจริงเทากัน 2,957 เที่ยว แสดงวามีการเดินรถเกินขอกําหนด เทากับ 521 
เที่ยว หรือรอยละ 21 ทั้งนี้เนื่องจาก ประชาชนมีความตองการใชบริการเพิ่มขึ้น สวนปริมาณผูโดยสาร
ที่เหมาะสม (Optimum Load Factor) เฉลี่ยตอเที่ยวของรถโดยสารเทากับรอยละ 71 ของระวางที่นั่ง 
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(Seat Capacity) และผูใชบริการรถโดยสารประจําทางหมวด 2 ดังกลาวแลวจะเดินทางเปนระยะทาง
ไดช่ัวโมงละ 63 กิโลเมตร และรถโดยสารประจําทางหมวด 2 ประเภทนี้ โดยเฉลี่ยวิ่งดวยความเร็ว
ช่ัวโมงละ 68 กิโลเมตร ซ่ึงเปนอัตราที่คอนขางต่ําทําใหผูโดยสารใชบริการตองเสียเวลาในการเดินทาง
มากกวาเทาที่ควร 
  บริษัท แพ็ค-เปย นีโบล จํากัด (Pak – Pay & Kneebone Pty Ltd, 1989: 27 – 45) 
ไดทําการศึกษาการเดินรถประจําทางระหวางจังหวัดและภายในจังหวัด (ระยะ 1 และ 2) ไดทําการศึกษา
เร่ือง Study of Inter City and Rural Bus Transport Phase I & II ใหกับกระทรวงคมนาคมโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อสนับสนุนกรมการขนสงทางบกในการปรับปรุงประสิทธิภาพใหบริการและการควบคุม
อุตสาหกรรมการขนสงทางบก ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการและการควบคุมอุตสาหกรรม
การขนสง ผูโดยสารรถประจําทางดวยการพิจารณาทบทวนกฎขอบังคับและขั้นตอนตางๆ ทั้งใน
ดานบริหารและในดานเทคนิค จากการศึกษาในลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมการขนสง ประเมิน
ไดวา ผูโดยสารมีความตองการใชบริการรถโดยสารประจําทางในหมวด 2 ในอัตราเพิ่มรอยละ 10 
ถึง 15 ตอป สวนการใชบริการของรถไฟยังคงมีอัตราเดิม แมการเดินทางโดยการรถไฟจะมีเพิ่มขึ้นก็
ตาม ในดานผูประกอบการของอุตสาหกรรม การขนสงทางบก ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบริการและการควบคุมอุตสาหกรรมการขนสง ผูโดยสารรถประจําทางดวยการพิจารณาทบทวน
กฎขอบังคับและขั้นตอนตาง ๆ ทั้งในดานบริหารและในดานเทคนิค จากการศึกษาในลักษณะทั่วไป
ของอุตสาหกรรมการขนสง ประเมินไดวา ผูโดยสารมีความตองการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ในหมวด 2 ในอัตราที่เพิ่มรอยละ 10 ถึง 15 ตอป สวนการใชบริการของรถไฟยังคงมีอัตราเดิมแม
การเดินทางโดยการรถไฟจะเพิ่มขึ้นก็ตาม ในดานผูประกอบการของอุตสาหกรรมการขนสงผูโดยสาร
ประจําทางระหวางจังหวัด ประกอบดวยหนวยงานของรัฐ ไดแก บริษัทขนสง จํากัด และเอกชน ไดแก 
ผูประกอบการรถรวม ซ่ึงไดเสนอผลการดําเนินงานของบริษัท ขนสง จํากัด และสรุปไดวาภาครัฐบาล
ควรมีสวนรวมโดยตรงในอุตสาหกรรมการขนสงโดยการพัฒนาบทบาทของบริษัท ขนสง จํากัดให
เปนผูนําในอุตสาหกรรมดานนี้ในการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการทั้งหมด สวนผูประกอบการ
เอกชนจากการศึกษาพบวาในปจจุบันอุตสาหกรรมการเดินรถโดยสารประเทศไทย มีบริษัทขนาดเล็ก
หลากหลาย และมีองคกรที่เปนตัวแทนอุตสาหกรรมในรูป “สมาคมผูประกอบการเดินรถโดยสาร” 
ซ่ึงเปนผูเดินรถรวมกับบริษัท ขนสง จํากัด ทั้งหมด สมควรจะสงเสริมใหมีบริษัท ขนาดใหญและ
ขนาดกลางเพิ่มขึ้น เพื่อรวมมือกันในดานการปรับปรุงมาตรฐานของอุตสาหกรรมนี้ 
   พลอย  ปปว (2534: 120) ไดทําการศึกษาวิจัย เร่ือง “ทัศนคติของผูโดยสารที่
มีตอการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก ณ ทาอากาศยาน กรุงเทพฯ” โดยศึกษาถึงทัศนคติที่มีตอ
การใหบริการใน 5 ดาน คือ การใหบริการผูโดยสารขาเขา การใหบริการผูโดยสารขาออก การใหบริการ
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รถรับจางสาธารณะ การใหบริการดานภัตตาคาร รานจําหนายอาหารวางและเครื่องดื่ม และการใหบริการ
โดยทั่วไป สอบถามจากผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ ไดขอคนพบ ดังนี้ 
   1. ดานการใหบริการผูโดยสารขาเขา พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการ
อยูในเกณฑคอนขางดี 
  2. ดานการใหบริการผูโดยสารขาออก ก็พบเชนกันวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอ
การใหบริการอยูในเกณฑคอนขางดี สูงกวาเปาหมายขั้นต่ําที่กําหนด 
  3. ดานการบริการรถรับจางสาธารณะ พบวา ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการให 
บริการอยูในเกณฑที่กําหนด ซ่ึงผูวิจัยเห็นวาเปนเกณฑที่วิกฤตที่ตองไดรับการแกไข 
  4. การใหบริการดานภัตตาคาร รานจําหนายอาหารวางและเครื่องดื่ม พบวา 
ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการใหบริการอยูในเกณฑที่ต่ํากวาระดับวิกฤต ซ่ึงไดรับการปรับปรุงแกไข 
  5. ดานการใหบริการโดยทั่วไป พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการ
อยูในระดับที่ดีโดยสูงกวาเกณฑเฉลี่ยที่กําหนดไว โดยเฉพาะดานของความสะอาดของทาอากาศยาน
กรุงเทพเปนประเภทของบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุดเพียงประเภท
เดียวเทานั้น  
 ภัทรชัย  อยูเพนียด (2535 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ
สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดขอนแกน สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 1) ผูโดยสารมีความพึงพอใจใน
การใหบริการในแตละดานอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอยดังนี้ 
ดานขอมูลขาวสาร  ดานระเบียบการเดินรถ  ดานความสะดวก   ดานเจาหนาที่ขนสง ดาน
ประกอบการอื่นๆ  ดานความปลอดภัย และดานความสะอาด  2) ผูใชบริการสถานีขนสงผูโดยสารที่
มีเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ใหผูใชบริการเพศชายมีความพึงพอใจในการใหบริการของสถานีขนสงผูโดยสารมากกวา
ผูใชบริการเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05    ในดานตอไปนี้ คือ ดานความปลอดภัย 
ดานความสะอาด ดานเจาหนาที่ของสถานีขนสงและดานบริการประกอบอื่นๆ สวนในดานความ
สะดวก ดานระเบียบการเดินรถ และดานขอมูลขาวสารนั้น พบวาผูใชบริการเพศชายกับเพศหญิงมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน  3) ผูใชบริการสถานีขนสงผูโดยสารที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจ
ในการใหบริการของสถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดขอนแกน โดยรวมทุกดาน ไมแตกตางกัน เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน ความพึงพอใจในการใหบริการของสถานี
ขนสงผูโดยสารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
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2.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและผลงานการวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยพยายามนํามาประยุกต 
อธิบายในประเด็นที่เกี่ยวกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางของผูโดยสาร 
ที่มีตอการบริการของผูประกอบการขนสง และชี้ใหเห็นวาจุดสนใจของการวิจัย ดวยการมุงเนน 
การอธิบายปจจัยผลกระทบการใชบริการของผูโดยสารโดยกําหนดตัวแปรดังตอไปนี้ 
 2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย 
  2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลไดแก  
   (1) เพศ 
   (2) อายุ 
   (3) ระดับการศึกษา 
   (4) อาชีพ 
   (5) รายได 
  2.1.2 ปจจัยดานพฤติกรรมกาใชบริการรถโดยสารประจําทาง ไดแก 
   (1) วัตถุประสงคในการเดินทาง 
   (2) ความถี่ในการใชบริการ 
 2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก คุณภาพการใหบริการของผูโดยสาร
ที่มีตอการบริการของรถโดยสารประจําทางในดานบุคลากรผูใหบริการ ดานการบริหารและจัดการ
ภายในสถานีขนสง และดานสภาพของรถยนตโดยสาร ซ่ึงสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิด (Conceptual 
Framework) การวิจัย (ภาพที่ 2) ได ดังนี้  
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ตัวแปรอิสระ              ตัวแปรตาม 
 

 
 

  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

1. ปจจัยสวนบุคคล 

 1. เพศ 

 2. อายุ 

 3. ระดับการศึกษา 

 4.  อาชีพ 

 5. รายได 

2. ปจจัยดานพฤติกรรมการใช 

 บริการรถโดยสารประจําทาง 

 1. วัตถุประสงคในการเดินทาง 

 2. ความถี่ในการใชบริการ 

 3. ชวงวนัที่มาใชบริการสวนใหญ 
 4. ชวงเวลาที่เลือกเดินทาง 
  มากที่สุด 

คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง
ประกอบดวย 4 ดาน 
- ดานราคา 
- ดานบุคลากร 
- ดานการบริหารและการจัดการ 
 ภายในสถานีขนสง 
- ดานสภาพรถยนตโดยสาร  
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บทที่ 3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 
ทัศนคติของผูโดยสารที่มีตอการบริการของรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส โดยมีขั้นตอน 
ดําเนินการ ดังนี้  
 
1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.1 ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ กลุมผูโดยสารที่ใชบริการรถ
โดยสารประจําทางโดยเฉลี่ยตอวัน ในเสนทางการเดินรถ หมวด 3 จํานวน 7 เสนทาง รายละเอียด 
ดังตาราง 2  
 
ตาราง  4  จํานวนผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง/วัน จากเสนทางการเดินรถ จํานวน 7 เสนทาง 

เสนทางการเดนิรถ 
จํานวนผูใชบริการโดยเฉลี่ยตอวัน 

(คน) 

สายที่ 457  (ปตตานี – สุไหงโก-ลก)  
สายที่ 493 (ยะลา – รือเสาะ) 
สายที่ 714 (หาดใหญ – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 742 (ยะลา – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 746 (ภูเก็ต – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 762 (สุไหงโก-ลก– เกาะสมุย) 
สายที่ 763 (นครศรีธรรมราช – สุไหงโก-ลก) 

308 
70 

550 
120 
192 
128 
32 

รวม (คน/วัน) 1,400 
 
ที่มา: สถานีขนสงผูโดยสารจังหวดันราธิวาส (ฐานขอมลูเกี่ยวกับสถิติการเขาใชบริการสถานีขนสง)  
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 1.2 การกําหนดกลุมเปาหมายตวัอยาง กลุมตัวอยางในการวิจยัคร้ังนี ้
  ทําการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางดวยตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางสําเร็จรูป 
ของเคร็จซีและมอรแกน ไดจํานวนตัวอยางเทากับ 302 คน และทําการเลือกตัวอยางแบบโควตาได
กลุมตัวอยางดังตาราง 3 
 
ตาราง  5  ขนาดกลุมตัวอยางจากการเลือกแบบโควตา 

จํานวนผูใชบริการโดยเฉลี่ยตอวัน 
(คน) เสนทางการเดนิรถ 

ประชากร ตัวอยาง 
สายที่ 457  (ปตตานี – สุไหงโก-ลก)  
สายที่ 493 (ยะลา – รือเสาะ) 
สายที่ 714 (หาดใหญ – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 742 (ยะลา – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 746 (ภูเก็ต – สุไหงโก-ลก) 
สายที่ 762 (สุไหงโก-ลก– เกาะสมุย) 
สายที่ 763 (นครศรีธรรมราช – สุไหงโก-ลก) 

308 
70 

550 
120 
192 
128 
32 

66 
15 

119 
26 
41 
28 
7 

รวม (คน/วัน) 1,400 302 
 
 1.3 เมื่อไดจํานวนตัวอยางแยกตามแตละเสนทางแลว ทําการเก็บตัวอยางโดยการสุม 
เลือกตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) โดยเก็บตัวอยางในชวงเวลา 06.00 – 17.00 น. 
ชวงวันจันทรถึงวันอาทิตยเพื่อใหครอบคลุมทุกวันทําการและไดตัวอยางกระจายหลายชวงเวลาและ
หลากหลายผูใชบริการ 
 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม (Questioner) จํานวน 1 ชุด ประกอบดวย 
3 ตอน คือ  
 ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา ลักษณะคําถาม
เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check list) จํานวน 7 ขอ 
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 ตอนที่ 2 ปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจําทาง ลักษณะคําถาม
เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check list) จํานวน 4 ขอ 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง ประกอบดวย 
4 ดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร ดานการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ลักษณะคําถามเปน
แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ แบบลิเคอรท (Likert) จํานวน 32 ขอ  
 ตอนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง 
ลักษณะคําถามปลายเปด เพื่อเปดโอกาสใหผูใชบริการรถโดยสารประจําทางสามารถแสดงความคิดเห็น
อยางเต็มที่ 

 
3.  การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยทําการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางเสร็จ
แลวใหผูทรงคุณวุฒิทั้งภายในภายและภายนอกของบริษัทผูประกอบการขนสง เพื่อทําการตรวจสอบ
ทั้งดานความครอบคลุมของเนื้อหา การใชถอยคําสํานวนภาษา การเรียงลําดับคําถาม แลวนําขอเสนอแนะ
ตางๆ โดยพิจารณาจากคาความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงคการศึกษา (IOC) นํา
ขอเสนอแนะที่จากผูเชี่ยวชาญมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ 
 3.2 ความเชื่อมั่น (Reliability) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงตามขอแนะนํา
ของผูเชี่ยวชาญไปทดลองใช (Tryout) กับผูใชบริการรถโดยสารประจําทางนราธิวาส ซ่ึงไมใชกลุม
ตัวอยางในการศึกษาจํานวน 30 คน นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดย
ใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) พบวามีคาความเชื่อมั่น
เทากับ 0.96 

 
4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 ในการศึกษาคนควาครั้งนี้ เก็บรวบรวมขอมูลโดยตนเองและผูชวยเก็บขอมูล 5 คน 
แจกแบบสัมภาษณ กับผูโดยสาร วันละ 2 เวลา คือ ชวงเชาเวลา 8.00- 10.00 น. และชวงเย็นเวลา 
16.00 - 18.00 น. ในเดือนมีนาคม 2554 กับกลุมตัวอยางจํานวน 302 คนโดยมีการเก็บรวบรวมขอมลู 
ดังนี้ 
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 1. ผูวิจัยสงหนังสือขออนุญาตและขอความรวมมือจากสํานักงานขนสงจังหวัด
นราธิวาส เพื่อสัมภาษณผูโดยสาร โดยตนเองและผูชวยเก็บขอมูล พรอมทั้งอบรมแนะนําวิธีการเก็บ
ขอมูลใหเขาใจถูกตองตรงกันทุกคน และแจกแบบสัมภาษณกับผูโดยสารตามตารางการวางแผนเก็บ
ขอมูล 
 2. ระยะเวลาที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล มีรายละเอียดดังนี้ ในระหวาง ตนสัปดาหซ่ึง
เปนวันจันทร กลางสัปดาหวันพุธ และสุดสัปดาหซ่ึงเปนวันเสาร-อาทิตย ไดสัมภาษณดวยตนเอง
และผูชวยเก็บขอมูล 5 คน กับผูโดยสารที่นั่งรอรถที่สํานักงานขนสงนราธิวาสและบนรถโดยสาร
กอนที่จะออกเดินทาง โดยกําหนดใหวันละ 25 ตัวอยางใชเวลาในชวงเชาเวลา 8.00-10.00 น. และ
ชวงเย็นเวลา 16.00-18.00 น. ของแตละวันในการสัมภาษณและเก็บภายในวันเดียวกัน 
 3. รวบรวมและตรวจสอบความสมบูรณของแบบสัมภาษณที่เก็บรวบรวมขอมูล 
 4. นําผลที่ไดจากกลุมตัวอยางมาตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนดไว เพื่อทํา 
การวิเคราะหหาคาทางสถิติ และทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
5.  การวิเคราะหขอมูล สถิติ 
 
 การจัดทําขอมูล 
 การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูลไดดําเนินการ ดังนี้ 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดรับมาตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสัมภาษณ 
แลวลงรหัส (Coding) ขอมูล 
 2. สําหรับแบบสอบถามตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการรถสาธารณะ
ของผูโดยสาร  
  คะแนน  การแปลความหมาย 
  5  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด  
  4  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก  
  3  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง  
  2  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับนอย  
  1  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับนอยที่สุด  
 3. นําคะแนนมาวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Version 11.5 
for Windows ดังนี้ 
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  3.1 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสัมภาษณ โดยการแจกแจงความถี่
และคารอยละ 
  3.2 สวนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถสาธารณะโดยหา
คาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย (Mean) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช
เกณฑการแปลผลคุณภาพการใหบริการโดยรวม รายดาน และรายขอ ดังนี้ 
   เกณฑการใหคะแนนวัดระดับคุณภาพการบริการรถสาธารณะ แบงออกเปน 
3 ระดับ คือ สูง ปานกลาง ต่ํา ดังนี้ 
 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 

จํานวนระดับ 
5 – 1 

 = 
3 

 = 1.33 

 
   ชวงคะแนนเฉลี่ย 3.67-5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 
   ชวงคะแนนเฉลี่ย 2.34-3.66 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
ปานกลาง 
   ชวงคะแนนเฉลี่ย 1.00-2.33 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับนอย 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 ทําการวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
SPSS (Statistic Package for the Social Science) เพื่อหาคาสถิติ ดังนี้ (1) ขอมูลทั่วไปของกลุม
ตัวอยางในการศึกษาใชสถิติภาคบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก  
 

 X 
N

X∑=  

 
 เมื่อ  X แทน คะแนนเฉลี่ย 

   ΣX แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   N แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
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 การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตร (ลวน  สายยศ และอังคณา สายยศ, 2548: 
74) 
 

  
)1N(N

)X(XN
.D.S

22

−

−
= ∑ ∑  

 
  เมื่อ S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   ΣX2 แทน ผลรวมของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

     (ΣX)2 แทน ผลรวมของคะแนนของกลุมตัวอยางแตละคนยกกําลังสอง 
   N แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
 
 (2) ทําการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ (Inferential Statistics) เพื่อเปรียบเทียบความคดิเห็นเกีย่วกับ
คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะจําแนกตามตัวแปรทีศ่ึกษาโดยใชสถิติทดสอบ t – Test, F- Test 
และทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการของ เชฟเฟ (Scheffe  
 

   สูตร 
( )
1N

2D2DN

Dt

−
∑ ∑−

∑=   

   เมื่อ D แทน ความแตกตางของความคิดเห็นแตละคู 
    N แทน จํานวนคู 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบริการรถโดยสาร 
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษาออกเปน 5 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 
 ตอนที่ 3 คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
จําแนกตามตัวแปรในการศึกษา 
 ตอนที่ 5 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง
  
ตอนที่  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา 
 
ตาราง  6  จํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง 

ตัวแปร จํานวน รอยละ 

เพศ   
 ชาย      162 53.6 
 หญิง 140 46.4 
อายุ   
เฉลี่ย 29.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 10.20 ต่ําสุด 15 ป สูงสุด 60 ป   

  

วุฒิการศึกษา   
 ประถมศึกษา  39 12.9 
 มัธยมตอนตน 20 6.6 
 มัธยมตอนปลาย  61 20.2 
 ปวช. 38 12.6 
 ปวส.,อนุปริญญา 55 18.2 
 ปริญญาตรี 89 29.5 
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ตาราง  6  (ตอ) 

ตัวแปร จํานวน รอยละ 

รายไดตอเดือน   
 ต่ํากวา 3,000 บาท 96 31.8 
 3,001-6,000 บาท 60 19.9 
 6,000 – 9,000 บาท 92 30.5 
 9,001-12,000 บาท 33 10.9 
 12,000-15,000 บาท 7 2.3 
 15,001-18,000 บาท 7 2.3 
 มากกวา 18,000 ขึ้นไป 7 2.3 
อาชีพ    
 นักเรียน/นักศกึษา 95 31.5 
 เกษตรกร 27 8.9 
 ลูกจางเอกชน 65 21.5 
 รับจางทั่วไป 52 17.2 
 นักธุรกิจ 14 4.6 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 35 11.6 

รวม 302 100.00 
 

 เพศ กลุมตัวอยางในการศึกษามากกวาครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 53.6 เปนเพศชาย สวน
ที่เหลือรอยละ 46.4 เปนเพศหญิง 
 อายุ กลุมตัวอยางในการศึกษาอายุเฉลี่ย 29.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 10.20 อายุ
ต่ําสุด 15 ป สูงสุด 60 ป 
 วุฒิการศึกษา กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปน
รอยละ 29.5 รองลงมา มัธยมตอนปลาย ปวส., อนุปริญญา ประถมศึกษา ปวช. และมัธยมศึกษาตอนตน
คิดเปนรอยละ 20.2, 18.2, 12.9, 12.6, 6.6 ตามลําดับ 
 รายไดตอเดือน กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญมีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 3,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 31.8 รองลงมาคือ 6,000 – 9,000 บาท 3,001-6,000 บาท 9,001-12,000 บาท คิดเปน
รอยละ 30.5, 19.9, 10.9 สวนผูที่มีรายได 12,000 ขึ้นไป มีเพียงรอยละ 6.9 
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 อาชีพ กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 31.5 
รองลงมาคือ ลูกจางเอกชน รับจางทั่วไป ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เกษตรกร และนักธุรกิจ 
คิดเปนรอยละ 21.5, 17.2, 11.6, 8.9, 4.6 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 2 พฤตกิรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 
 
ตาราง  7  พฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 

ตัวแปร จํานวน รอยละ 
วัตถุประสงคในการเดินทาง   
 เรียนหนังสือ  89 29.5 
 ทํางาน 112 37.1 
 ทองเที่ยว 34 11.3 
 กลับบาน 67 22.2 
ความถี่ในการใชบริการ   
 นอยกวา 1 คร้ัง/สัปดาห  141 46.7 
 1- 3 คร้ัง/สัปดาห 105 34.8 
 มากกวา 3 คร้ัง/สัปดาห 56 18.5 
ชวงวันท่ีมาใชบริการสวนใหญ   
 วันธรรมดา (วนัจันทร – วันพฤหัสบดี) 121 40.1 
 วันศุกร   28 9.3 
 วันหยุดเสาร-อาทิตย 125 41.4 
 วันหยุดเทศกาล 28 9.3 
ชวงเวลาที่เลือกเดินทางมากที่สุด   
 ชวงเชา (04.00-12.00น.) 117 38.7 
 ชวงบาย (12.01-16.00น.) 160 53.0 
 ชวงค่ํา (06.01-20.00น.) 25 8.3 

รวม 302 100.00 
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 วัตถุประสงคในการเดินทาง กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญมีวัตถุประสงคใน
การเดินทางเพื่อไปทํางาน คิดเปนรอยละ 37.1 รองลงมา คือ เรียนหนังสือ กลับบาน ทองเที่ยวคิด
เปนรอยละ 29.5, 22.2, 11.3 ตามลําดับ 
 ความถี่ในการใชบริการ กลุมตัวอยางในการศึกษาเกือบครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 46.7 มี
ความถี่ในการใชบริการนอยกวา 1 คร้ัง/สัปดาห รองลงมา คือ 1- 3 คร้ัง/สัปดาห มากกวา 3 คร้ัง/
สัปดาห คิดเปนรอยละ 34.8, 18.5 ตามลําดับ 
 ชวงวันท่ีมาใชบริการสวนใหญ กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญใชบริการในวันหยุด 
เสาร-อาทิตย และวันธรรมดา (วันจันทร – วันพฤหัสบดี) อยูในสัดสวนที่ใกลเคียงกันคิดเปนรอยละ 
41.4, 40.1 รองลงมาคือ วันศุกร และวันหยุดเทศกาล อยูในสัดสวนที่เทากัน คือ รอยละ 9.3 
 ชวงเวลาที่เลือกเดินทางมากที่สุด กลุมตัวอยางในการศึกษามากกวาครึ่งหนึ่งหรือ
รอยละ 53.0 เดินทางในชวงบาย (12.01-16.00 น.) รองลงมา คือ ชวงเชา (04.00-12.00 น.) ชวงค่ํา 
(06.01-20.00 น.) คิดเปนรอยละ 38.7, 8.3 ตามลําดับ 

 
ตอนที่ 3  คุณภาพการใชบรกิารรถโดยสารประจําทาง  
 
ตาราง  8 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 โดยภาพรวม (n = 302 คน)  

คุณภาพการใหบริการ 
ดาน 

mean SD การแปลความหมาย 
1. ดานราคา 3.47 .55 ปานกลาง 
2. ดานสภาพรถยนตโดยสาร 3.41 .65 ปานกลาง 

3. ดานบุคลากร 3.35 .64 ปานกลาง 

4. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 3.02 .74 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.31 .56 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 8 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.31 SD = .56) เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวามีคุณภาพ
การบริการอยูในระดับปานกลางในทุกดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ (1) ดานราคา (2) ดาน
สภาพรถยนตโดยสาร (3) ดานบุคลากร (4) ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ตามลําดับ 
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ตาราง 9 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา (n = 302 คน) 
 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานราคา 

mean SD การแปลความหมาย 
1. มีการออกตั๋วทกุครั้งเมื่อซ้ือตั๋วเพื่อใชบริการ 3.70 .98 มาก 
2. ความถูกตองในการเก็บเงนิและทอนเงิน 

คาโดยสาร 
3.60 1.00 ปานกลาง 

3. ราคาคาโดยสารคุมคากับบริการที่ไดรับ 3.55 .72 ปานกลาง 

4. ราคาคาโดยสารรถโดยสารประจําทาง 
ในแตละเสนทางมีความเหมาะสม 

3.40 .68 ปานกลาง 

5. การใหสวนลด 20% กับเจาหนาที่ทหาร  
ตํารวจ พระ และเด็ก (อายุไมเกิน 8 ขวบ 
หรือความสูงไมเกิน 120 ซ.ม.) 

3.09 1.08 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.47 .55  ปานกลาง 

 
 จากตาราง 9 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานราคาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.47 SD = .55) เมื่อพิจารณาในแตละขอคําถาม
พบวามีการออกตั๋วทุกครั้งเมื่อซ้ือตั๋วเพื่อใชบริการมีคุณภาพอยูในระดับมาก สวนขอคําถามอื่น ๆ อยู
ในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ (1) ความถูกตองในการเก็บเงิน
และทอนเงินคาโดยสาร (2) ราคาคาโดยสารคุมคากับบริการที่ไดรับ (3) ราคาคาโดยสารรถโดยสาร
ประจําทางในแตละเสนทางมีความเหมาะสม ตามลําดับ 
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ตาราง 10 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส
 ดานบุคลากร (n = 302 คน) 
 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานบุคลากร 

mean SD การแปลความหมาย 
1. เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับให

คําแนะนําดวยวาจาสุภาพออนโยนดวย  
ใบหนายิ้มแยมแจมใส 

3.58 1.07 ปานกลาง 

2. เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ประกาศขอมูล ขาวสาร
ตาง ๆ ดวยน้ําเสียงที่ชัดเจน เขาใจงาย เชน 
ประกาศรถที่ออกเดินทางออกจากสถานี เปนตน 

3.58 .83 ปานกลาง 

3. เจาหนาที่ประชาสัมพันธใหคําแนะนําดาน
บริการตาง ๆ ภายในสถานีเปนอยางด ี

3.56 .92 ปานกลาง 

4. พนักงานขับรถหยุดรับ-สงผูโดยสารตามปาย 3.53 .80 ปานกลาง 

5. พนักงานขับรถ ไมขับรถเร็ว ใหเปนทีน่า
หวาดกลัว หรือขับรถประมาท 

3.51 .62 ปานกลาง 

6. พนักงานขับรถมีมารยาทในการขับขี่ปฏิบัติ 
ตามกฎจราจรอยางเครงครัด  

3.47 .84 ปานกลาง 

7. พนักงานจําหนายตัว๋ มีความซื่อสัตยสุจริต 
ตอการรับเงิน/ทอนเงินจากการจําหนายตั๋ว 

3.36 .88 ปานกลาง 

8. จากการที่ทานเคยซื้อตั๋วโดยสารพนักงาน
จําหนายตั๋วพูดจาสุภาพออนโยนมีลักษณะ 
ยิ้มแยมแจมใสใหความเปนกนัเองใน 
การตอนรับเปนอยางด ี

3.33 .98 ปานกลาง 

9. ขณะที่ทานซื้อตั๋วโดยสารทานไดรับบริการ 
จากพนกังานจาํหนายตัว๋ดวยความเสมอภาคไม
เลือกปฏิบัติ หรือมีการแซงคิวทานแตอยางใด 

3.31 1.01 ปานกลาง 

10. พนักงานการเดินรถแตงกายสุภาพเรียบรอย 3.31 .86 ปานกลาง 
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ตาราง  10 (ตอ) 
 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานบุคลากร 

mean SD การแปลความหมาย 
11. ทานเห็นลายมอืของพนักงานจําหนายตัว๋

ปรากฏบนตั๋วโดยสารที่ทานไดรับมี 
ความชัดเจน โดยระบหุมายเลขขางรถ, 
เลขที่นั่ง,จํานวนคาโดยสาร ทําให 
ทานไมเกดิปญหาในการเดนิทาง 

3.31 .94 ปานกลาง 

12. พนักงานขับรถแตงกายสภุาพเรียบรอย 3.26 .96 ปานกลาง 

13. พนักงานจําหนายตัว๋เอาใจใสตอหนาที่ม ี
ความกระตือรือรน รวดเร็ว ใหคําแนะนํา 
ในการจําหนายตั๋วเปนอยางดี 

3.25 1.00 ปานกลาง 

14. พนักงานการเดินรถไดใหคําแนะนําตอทาน 
ในการขึ้นรถโดยสารบริเวณชานชาลาขาออก 

3.16 1.00 ปานกลาง 

15. พนักงานขับรถ ไมแซงรถคันหนาในที่คับขัน
หรือที่อ่ืน ใหเปนที่นาหวาดกลัว 

3.06 .86 ปานกลาง 

16. พนักงานขับรถกลาวทักทายขอบคุณตอ 
ทานที่เลือกใชบริการเมื่อลงจากรถ 

2.97 1.18 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.35 .64  ปานกลาง 

 
 จากตาราง 10 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานบุคลากรโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.35 SD = .64) เมื่อพิจารณาในแตละขอ
คําถามพบวามีทุกขอคําถามอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ 
(1) เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับใหคําแนะนําดวยวาจาสุภาพออนโยนดวย ใบหนายิ้ม
แยมแจมใสและเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ประกาศขอมูล ขาวสารตาง ๆ ดวยน้ําเสียงที่ชัดเจนเขาใจ
งาย เชน ประกาศรถที่ออกเดินทางออกจากสถานี เปนตน (2) เจาหนาที่ประชาสัมพันธใหคําแนะนํา
ดานบริการตาง ๆ ภายในสถานีเปนอยางดี (3) พนักงานขับรถหยุดรับ-สงผูโดยสารตามปาย ตามลําดับ 
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ตาราง  11 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง (n = 302 คน) 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 

mean SD การแปลความหมาย 
1. บริเวณทีน่ั่งพกัผูโดยสาร มีระบบการถายเท

อากาศด ี
3.48 1.06 ปานกลาง 

2. สถานที่ติดตอสอบถามขอมูลตาง ๆ จัดไว 
อยางเหน็ไดเดนชัด 

3.47 1.04 ปานกลาง 

3. ไดรับความสะดวกในการใชหองละหมาด 
ภายในบริเวณอาคารสถานี 

3.46 1.03 ปานกลาง 

4. ปาย เครื่องหมาย ช้ีทิศทางของชองการจําหนาย
ตั๋วในแตละเสนทางมีความชดัเจน 

3.46 .91 ปานกลาง 

5. ปาย เครื่องหมายแสดงชี้ทิศทางของชองรถ
โดยสารที่จะออกเดินทางมีความชัดเจน  

3.36 .87 ปานกลาง 

6. การจัดรถที่ออกเดินทาง ตรงตามตารางเวลา  
หรือตามเวลาที่ไดระบุไวในตั๋ว โดยสาร 

3.36 1.00 ปานกลาง 

7. บริเวณทีน่ั่งพกัผูโดยสารมีความปลอดภยั 
ในชีวิตและทรัพยสิน 

3.17 1.13 ปานกลาง 

8. ภายในสถานีขนสงมีหองน้ํา จัดไวอยางเพียงพอ 3.14 1.04 ปานกลาง 

9. การจัดที่นั่งพกัผูโดยสาร กอนขึ้นรถโดยสาร 
มีจํานวนที่นั่งเพียงพอ 

3.07 1.03 ปานกลาง 

10. การกําหนดราคาคาใชบริการหองน้ํา  
มีความเหมาะสม 

3.06 1.15 ปานกลาง 

11. เกาอี้ที่นั่งพกัผูโดยสารมีความสะอาด  
จัดไวเปนระเบียบเรียบรอย 

3.06 1.24 ปานกลาง 

12. การกําหนดราคาคาบริการรับฝากสัมภาระ 
มีความเหมาะสม 

2.98 1.20 ปานกลาง 

13. ภายในหองน้ํามีระบบการถายเทอากาศทีด่ี  
มีความสะอาด 

2.97 1.19 ปานกลาง 
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ตาราง  11 (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 

mean SD การแปลความหมาย 
14. สภาพพื้นโดยทั่วไปของสถานีมีความสะอาด  

ไมมีขยะเลอะเทอะ 
2.96 1.09 ปานกลาง 

15. ระบบการจัดบริการรับฝากสัมภาระภายใน 
สถานีขนสงมีความปลอดภยั 

2.92 1.18 ปานกลาง 

16. ราคาขายอาหาร  และเครื่องดืม่ มีความเหมาะสม
ไมเกินความเปนจริงตามทองตลาด (ไมโกงราคา) 

2.92 1.13 ปานกลาง 

17. จํานวนรานอาหาร และเครื่องดื่มมีเพียงพอ 
กับความตองการ 

2.74 1.15 ปานกลาง 

18. รานอาหาร และเครื่องดื่มมีความสะอาด  
ถูกตองตามหลักอนามัย 

2.64 1.18 ปานกลาง 

19. ไดรับความสะดวกในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ในบริเวณสถานี 

2.57 1.05 ปานกลาง 

20. ไดรับความสะดวกในการถอนเงินจากตู ATM 1.56 1.09 นอย 
ภาพรวม 3.02 .74  ปานกลาง 

 
 จากตาราง 11 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.02 
SD = .74) เมื่อพิจารณาในแตละขอคําถาม พบวาอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหา
นอย 3 อันดับแรก คือ (1) บริเวณที่นั่งพักผูโดยสาร มีระบบการถายเทอากาศดี (2) สถานที่ติดตอ
สอบถามขอมูลตาง ๆ จัดไวอยางเห็นไดเดนชัด (3) ปาย เครื่องหมาย ช้ีทิศทางของชองการจําหนาย
ตั๋วในแตละเสนทางมีความชัดเจน ตามลําดับ มีคุณภาพอยูในระดับนอย คือ ไดรับความสะดวกใน
การถอนเงินจากตู ATM 
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ตาราง  12 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส  
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร (n = 302 คน) 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานสภาพรถยนตโดยสาร 

mean SD การแปลความหมาย 
1. สภาพภายในของรถ เชนเบาะที่นั่งสบาย  พื้นรถมี 

ความสะอาด 
3.60 .86 ปานกลาง 

2. อุปกรณภายในรถอยูในสภาพดี เชน เบาะที่นั่งไมขาด  
และไมยุบตัว 

3.48 .87 ปานกลาง 

3. สภาพอุปกรณสวนควบมีครบถวนสามารถใชงาน 
ไดและมีความปลอดภัยในการ เดินทาง เชน ยาง 
ระบบเบรก และระบบไฟ  

3.47 .80 ปานกลาง 

4. อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในรถ เชน พัดลม 
แอร อยูในสภาพดีสามารถใชงานได 

3.46 .89 ปานกลาง 

5. สภาพรถไมมีเสียงดังจนเกินไป ที่อาจกอใหเกิด
มลภาวะทางเสียง 

3.44 .91 ปานกลาง 

6. สภาพภายนอกของรถโดยสารที่ออกเดินทางไดผาน
การทําความสะอาดเปนอยางดี ดูแลวไมเลอะเทอะ 
ไปดวยคราบฝุน หรือส่ิงสกปรกตาง ๆ  

3.43 .96 ปานกลาง 

7. สภาพภายนอกของรถโดยสาร มีความชัดเจน 
ของหมายเลขขางรถ ช่ือบอกเสนทาง 

3.34 .90 ปานกลาง 

8. กอนการเดนิทาง หรือระหวางการเดินทางไมเคย 
พบเหตุขัดของของระบบ เครื่องยนตจนไม 
สามารถเดินทางไปยังจดุหมายปลายทางได 

3.31 1.02 ปานกลาง 

9. สภาพรถไมมีควันดําจนเกิดไป ที่อาจกอใหเกิด 
มลพิษทางอากาศ 

3.16 .94 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.41 .65 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 12 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานสภาพรถยนตโดยสารโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.41 SD = .65) เมื่อพิจารณา
ในแตละขอคําถามพบวาอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ (1) สภาพ
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ภายในของรถ เชน เบาะที่นั่งสบาย พื้นรถมีความสะอาด (2) อุปกรณภายในรถอยูในสภาพดี เชน 
เบาะที่นั่งไมขาด และไมยุบตัว (3) สภาพอุปกรณสวนควบมีครบถวนสามารถใชงานไดและมีความ
ปลอดภัยในการ เดินทาง เชน ยาง ระบบเบรก และระบบไฟ ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัดนราธิวาส จําแนก
 ตามตัวแปรในการศึกษา 
 
ตาราง 13 การเปรียบเทยีบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัดนราธิวาส  
 จําแนกตามตัวแปรเพศ 

ชาย 
(n = 162 คน) 

หญิง 
(n = 140 คน) 

คุณภาพการใหบริการ 
รถโดยสารประจําทาง 

X  SD X  SD 

t p 

ดานราคา 3.52 .45 3.41 .63 1.754 .081 

ดานบุคลากร 3.33 .63 3.37 .66 -.591 .555 
ดานการบริหารและการจัด 
การภายในสถานีขนสง 

3.03 .70 3.01 .78 .231 .817 

ดานสภาพรถยนตโดยสาร 3.36 .69 3.47 .60 -1.416 .158 
ภาพรวม 3.31 .55 3.31 .57 -.068 .946 

 
 จากตาราง 13 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัด 
นราธิวาส จําแนกตามเพศ พบวาผูโดยสารเพศชายและหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
รถโดยสารประจําทาง โดยภาพรวมและในทุกดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร ดานการบริหาร ดาน
การจัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 (p = .946, .081, .555, .817, .158 ตามลําดับ)   
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ตาราง  14 การเปรียบเทียบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรอายุ 
คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง 

แหลง 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 3.425 2 1.712 5.937 .003 
ภายในกลุม 86.237 299 .288   

ดานราคา 

รวม 89.662 301    

ระหวางกลุม 16.595 2 8.297 23.303 .000 
ภายในกลุม 106.462 299 .356   

ดานบุคลากร 

รวม 123.056 301    

ระหวางกลุม 6.111 2 3.056 5.806 .003 
ภายในกลุม 157.352 299 .526   

ดานการบริหารและ
การจัดการภายใน
สถานีขนสง รวม 163.463 301    

ระหวางกลุม 9.974 2 4.987 12.753 .000 
ภายในกลุม 116.924 299 .391   

ดานสภาพรถยนต
โดยสาร 

รวม 126.898 301    
ระหวางกลุม 7.590 2 3.795 13.206 .000 
ภายในกลุม 85.927 299 .287   ภาพรวม 

รวม 93.518 301    

 
 จากตาราง 14 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามตัวแปรอายุพบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทาง
ที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe) พบวา ผูโดยสารที่มีอายุ 
15-30 ป และ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส สูงกวากลุมอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .000, .006 
ตามลําดับ)  
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ตาราง  15 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรอายุโดยภาพรวม 

อายุ 
15-30 ป 

(n = 191 คน) 
31-45 ป 

(n = 85 คน) 
45 ป ขึ้นไป 
(n = 26 คน) 

15-30 ป ( X = 3.40) - .165 (p = .063) .552 (p = .000) 
31-45 ป ( X = 3.24)  - .387 (p = .006) 
45 ป ขึ้นไป ( X = 2.85)   - 

 
 ผูวิจัยนําเสนอรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 

 ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ0.05 (p = .003) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe) พบวา 
ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป และ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา สูงกวากลุมอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (p = .003, .013 ตามลําดับ) ดังตาราง  
 
ตาราง  16 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา จําแนกตาม ตัวแปรอายุ 

อายุ 
15-30 ป 

(n = 191 คน) 
31-45 ป 

(n = 85 คน) 
45 ป ขึ้นไป 
(n = 26 คน) 

15-30 ป ( X = 3.51) - .028(p = .918) .385(p = .003) 
31-45 ป ( X = 3.48)  - .356 (p = .013) 
45 ป ขึ้นไป ( X = 3.12)   - 
 
 ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา 
ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร สูงกวากลุมอายุ 31-45 ป และกลุมอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .000) ดังตาราง  



  54 

ตาราง  17 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานบุคลากร จําแนกตามตัวแปรอายุ 

อายุ 
15-30 ป 

(n = 191 คน) 
31-45 ป 

(n = 85 คน) 
45 ป ขึ้นไป 
(n = 26 คน) 

15-30 ป ( X = 3.52) - .402 (p = .000) .669 (p = .000) 
31-45 ป ( X = 3.12)  - .267(p = .137) 
45 ป ขึ้นไป ( X = 2.85)   - 
 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .003) เมื่อ
ทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหารและการ
จัดการภายในสถานีขนสง สูงกวา กลุมอายุ 45 ป ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = 
.005) ดังตาราง  
 
ตาราง  18 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสงจําแนกตามตัวแปรอาย ุ

อายุ 
15-30 ป 

(n = 191 คน) 
31-45 ป 

(n = 85 คน) 
45 ป ขึ้นไป 
(n = 26 คน) 

15-30 ป ( X = 3.10) - .150 (p = .285) .494 (p = .005) 
31-45 ป ( X = 2.95)  - .344(p = .107) 
45 ป ขึ้นไป ( X = 2.61)    - 

 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเหน็เกีย่วกบัคณุภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ Scheffe พบวา 
ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป และอายุ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให บริการรถโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร สูงกวากลุมอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .000) ดังตาราง  
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ตาราง  19 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร จําแนกตามตัวแปรอายุ 

อายุ 
15-30 ป 

(n = 191 คน) 
31-45 ป 

(n = 85 คน) 
45 ปขึ้นไป 
(n = 26 คน) 

15-30 ป ( X = 3.49) - .080(p = .618) .660(p = .000) 
31-45 ป ( X = 3.41)  - .580(p = .000) 
45 ป ขึ้นไป ( X = 2.83)    - 

 
ตาราง  20 การเปรียบเทยีบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรการศึกษา 

คุณภาพการให 
บริการรถโดยสาร

ประจําทาง 

แหลง 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 7.718 5 1.544 5.576 .000 
ภายในกลุม 81.944 296 .277   ดานราคา 
รวม 89.662 301    

ระหวางกลุม 5.362 5 1.072 2.697 .021 
ภายในกลุม 117.694 296 .398   ดานบุคลากร 
รวม 123.056 301    

ระหวางกลุม 22.240 5 4.448 9.323 .000 
ภายในกลุม 141.222 296 .477   

ดานการบริหารและ
การจัดการภายใน
สถานีขนสง รวม 163.463 301    

ระหวางกลุม 2.612 5 .522 1.244 .288 
ภายในกลุม 124.286 296 .420   

ดานสภาพรถยนต
โดยสาร 

รวม 126.898 301    
ระหวางกลุม 5.210 5 1.042 3.492 .004 
ภายในกลุม 88.308 296 .298   ภาพรวม 
รวม 93.518 301    
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 จากตาราง 20 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามตัวแปรการศึกษาพบวาโดยภาพรวมผูโดยสาร
รถประจําทางที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .004) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ 
(Scheffe)  พบวา ไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได ดังตาราง  
 
ตาราง 21 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตาม ตวัแปรการศกึษาโดยภาพรวม 

การศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

(n = 39) 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 
(n = 20) 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 
(n = 61) 

ปวช 
 

(n = 38) 

ปวส/ 
อนุปริญญา 

(n = 55) 

ปริญญา 
ตรี 

(n = 89) 
ประถมศึกษา 
( X = 3.56) 

- .287 
(p = .602) 

.370 
(p = .055) 

.384 
(p = .093) 

.325 
(p = .155) 

.151 
(p = .835) 

มัธยมศึกษาตอนตน 
( X = 3.27) 

 - .083 
(p = .996) 

.097 
(p =.995) 

.038 
(p = 1.00) 

-.135 
(p = 3.962) 

มัธยมศึกษาตอนปลาย
( X = 3.19) 

  - .014 
(p = 1.00) 

-.045 
(p = .999) 

-.218 
(p = .328) 

ปวช 
( X = 3.17) 

   - -.059 
(p = .998) 

-.233 
(p=.437) 

ปวส/อนุปริญญา 
( X = 3.23) 

    - -.173 
(p = .634) 

ปริญญาตรี ( X = 3.41)       - 
 

 ผูวิจัยนําเสนอรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 
 ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสารที่มี
การศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานราคา สูงกวากลุมการศึกษาระดับ ปวช ปวส/อนุปริญญา ปริญญาตรี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .042, .000, .029 ตามลําดับ) ดังตาราง  
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ตาราง  22 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา จําแนกตามตวัแปรการศึกษา 

การศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

(n = 39) 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 
(n = 20) 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 
(n = 61) 

ปวช 
(n = 38) 

ปวส/
อนุปริญญา 

(n = 55) 

ปริญญา
ตรี 

(n = 89) 
ประถมศึกษา 
( X = 3.82) 

- .455 
(p = .081) 

.290 
(p = .205) 

.410 
(p = .042) 

.557 
(p = .000) 

.359 
(p = .029) 

มัธยมศึกษาตอนตน 
( X = 3.36) 

 - -.164 
(p = .916) 

-.045 
(p = 1.00) 

.101 
(p = .990) 

-.096 
(p = .990) 

มัธยมศึกษาตอนปลาย
( X = 3.52) 

  - .119 
(p = .944) 

.266 
(p = .195) 

.068 
(p = .987) 

ปวช 
( X = 3.41) 

   - .147 
(p = .881) 

-.050 
(p = .998) 

ปวส/อนุปริญญา 
( X = 3.26) 

    - -.198 
(p = .441) 

ปริญญาตรี 
( X = 3.46) 

      - 

 
 ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe) พบวา 
ผูโดยสารที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร สูงกวากลุม ปวช. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
(p = .029) ดังตาราง  
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ตาราง  23 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง จําแนกตามตัวแปรการศึกษา 

การศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

(n = 39) 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 
(n = 20) 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 
(n = 61) 

ปวช 
 

(n = 38) 

ปวส/
อนุปริญญา 

(n = 55) 

ปริญญา
ตรี 

(n = 89) 
ประถมศึกษา 
( X = 3.58) 

- .213 
(p = .912) 

.278 
(p=.463) 

.511 
(p = .029) 

.240 
(p = .650) 

.189 
(p = .875) 

มัธยมศึกษาตอนตน 
( X = 3.37) 

 - .065 
(p = .999) 

.298 
(p = .711) 

.027 
(p = 1.00) 

-.023 
(p = 1.00) 

มัธยมศึกษาตอนปลาย
( X = 3.30) 

  - .232 
(p = .672) 

-.037 
(p = 1.00) 

-.089 
(p = .981) 

ปวช  
( X = 3.07) 

   - -.270 
(p = .533) 

-.321 
(p = .229) 

ปวส/อนุปริญญา 
( X = 3.34) 

    - -.051 
(p = .999) 

ปริญญาตรี 
( X = 3.39)  

     - 

 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกัน
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อ
ทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสารที่มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา ปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง สูงกวากลุมการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .000) ดังตาราง  
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ตาราง  24 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง จําแนกตามตัวแปรการศึกษา 

การศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

(n = 39) 

มัธยมศึกษา 
ตอนตน 
(n = 20) 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 
(n = 61) 

ปวช 
 

(n = 38) 

ปวส/
อนุปริญญา 

(n = 55) 

ปริญญา 
ตรี 

(n = 89) 
ประถมศึกษา 
( X = 3.36) 

- .217 
(p = .933) 

.744 
(p = .000) 

.495 
(p = .081) 

.473 
(p = .061) 

.090 
(p = .993) 

มัธยมศึกษาตอนตน 
( X = 3.14) 

 - .526 
(p = .123) 

.278 
(p = .831) 

.255 
(p = .848) 

-.127 
(p = .990) 

มัธยมศึกษาตอนปลาย  
( X = 2.61) 

  - -.248 
(p = .694) 

-.271 
(p = .486) 

-.654 
(p = .000) 

ปวช  
( X = 2.86) 

   - -.022 
(p = 1.00) 

-.405 
(p = .106) 

ปวส/อนุปริญญา 
( X = 2.88) 

    - -.382 
(p = .067) 

ปริญญาตรี 
( X = 3.27) 

      - 

 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .288) 
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ตาราง  25 การเปรียบเทยีบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรรายได 
คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง 

แหลง 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 9.645 4 2.411 8.950 .000 
ภายในกลุม 80.017 297 .269   ดานราคา 

รวม 89.662 301    

ระหวางกลุม 6.565 4 1.641 4.185 .003 
ภายในกลุม 116.491 297 .392   ดานบุคลากร 

รวม 123.056 301    

ระหวางกลุม 9.105 4 2.276 4.380 .002 
ภายในกลุม 154.358 297 .520   

ดานการบริหารและ
การจัดการภายใน
สถานีขนสง รวม 163.463 301    

ระหวางกลุม 2.274 4 .569 1.355 .250 
ภายในกลุม 124.624 297 .420   

ดานสภาพรถยนต
โดยสาร 

รวม 126.898 301    
ระหวางกลุม 5.058 4 1.264 4.245 .002 
ภายในกลุม 88.460 297 .298   ภาพรวม 

รวม 93.518 301    
 

 จากตาราง 23 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามตัวแปรรายไดพบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถ
ประจําทางที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .002) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา
ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสูงกวากลุมทีม่รีายได 
มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (p = .003) ดังตาราง  
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ตาราง  26 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรรายไดโดยภาพรวม 

รายได 

ต่ํากวา 
3,000 บาท 

 
(n = 96) 

3,001-6000  
บาท 

 
(n = 60) 

6,001-9,000  
บาท 

 
(n = 92) 

9,001-12,000  
บาท 

 
(n = 33) 

มากกวา 
12,000 บาท 

ขึ้นไป 
(n = 21) 

ต่ํากวา 3,000 บาท
( X = 3.30) 

- -.182 
(p = .389) 

-.021 
(p = .999) 

.011 
(p = 1.00) 

.382 
(p = .079) 

3,001-6000 บาท
( X = 3.48) 

 - .161 
(p = .532) 

.194 
(p = .609) 

.565 
(p = .003) 

6,001-9,000 บาท
( X = 3.32) 

  - .033 
(p = .999) 

.404 
(p = .055) 

9,001-12,000 บาท 
( X = 3.28) 

   - .370 
(p = .208) 

มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป 
( X = 2.91) 

     - 

 
 ผูวิจัยนําเสนอรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 
 ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกนัอยางมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดับ 0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสาร
ที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานราคา สูงกวากลุมรายได ต่ํากวา 3,000 บาท 9,001-12,000 บาท และมากกวา 
12,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .001, .000, .001 ตามลําดับ) ดังตาราง  
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ตาราง  27 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา จําแนกตามตัวแปรรายได 

รายได 
ต่ํากวา 

3,000 บาท 
(n = 96) 

3,001-6000 
บาท 

(n = 60) 

6,001-9,000  
บาท 

(n = 92) 

9,001-12,000  
บาท 

(n = 33) 

มากกวา 12,000 บาท
ขึ้นไป 

(n = 21) 
ต่ํากวา 3,000 บาท
( X = 3.39) 

- -.373 
(p=.001) 

-.119 
(p = .650) 

.177 
(p = .580) 

.189 
(p = .681) 

3,001-6000 บาท 
( X = 3.76) 

 - .254 
(p = .071) 

.551 
(p = .000) 

.563 
(p = .001) 

6,001-9,000 บาท 
( X = 3.51) 

  - .296 
(p = .097) 

.308 
(p = .199) 

9,001-12,000 บาท
( X = 3.21) 

   - .012 
(p = 1.00) 

มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป 
( X = 3.20) 

     - 

 
 ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (p = .003) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสาร
ที่มีรายได ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001-6000 บาท และ 6,001-9,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร สูงกวากลุมที่มีรายได 
มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .014, .004, .049) ดังตาราง  
 
 
 
 
 
 
 



  63 

ตาราง  28 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง จําแนกตามตัวแปรรายได 

รายได 
ต่ํากวา 3,000 

บาท 
(n = 96) 

3,001-6000 
บาท 

(n = 60) 

6,001-9,000 
บาท 

(n = 92) 

9,001-12,000 
บาท 

(n = 33) 

มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป 
(n = 21) 

ต่ํากวา 3,000 บาท
( X = 3.39) 

- -.094 
(p = .932) 

.069 
(p = .966) 

.060 
(p = .994) 

.539 
(p = .014) 

3,001-6000 บาท 
( X = 3.49) 

 - .163 
(p = .648) 

.155 
(p = .860) 

.634 
(p = .004) 

6,001-9,000 บาท
( X = 3.32) 

  - -.008 
(p = 1.00) 

.470 
(p = .049) 

9,001-12,000 บาท 
( X = 3.33) 

   - .479 
(p = .114) 

มากกวา 12,000  
บาทขึ้นไป 
( X = 2.85)  

    - 

 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกัน
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร 
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .002) เมื่อ
ทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสารที่มีรายไดต่ํากวา 3,000 
บาท 3,001-6000 บาท และ 9,001-12,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถ
โดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง สูงกวากลุมที่
มีรายได มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .031, .006, .008) 
ดังตาราง  
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ตาราง  29 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร จําแนกตามตัวแปรรายได 

รายได 
ต่ํากวา 3,000 

บาท 
(n = 96) 

3,001-6000 
บาท 

(n = 60) 

6,001-9,000 
บาท 

(n = 92) 

9,001-12,000 
บาท 

(n = 33) 

มากกวา12,000 
บาทขึ้นไป 
(n = 21) 

ต่ํากวา 3,000 บาท
( X = 3.02) 

- -.132 
(p = .871) 

.031 
(p = .999) 

-.185 
(p = .803) 

.570 
(p = .031) 

3,001-6000 บาท
( X  =3.15) 

 - .163 
(p = .761) 

-.053 
(p = .998) 

.702 
(p = .006) 

6,001-9,000 บาท
( X = 2.99) 

  - -.216 
(p = .699) 

.539 
(p = .051) 

9,001-12,000 บาท
( X = 3.21) 

   - .756 
(p = .008) 

มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป 
( X = 2.45) 

     - 

 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกีย่วกบั
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (p = .250)   
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ตาราง  30 การเปรียบเทยีบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรอาชีพ 
คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง 

แหลง 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 8.018 5 1.604 5.814 .000 
ภายในกลุม 81.644 296 .276   ดานราคา 
รวม 89.662 301    

ระหวางกลุม 3.075 5 .615 1.517 .184 
ภายในกลุม 119.982 296 .405   ดานบุคลากร 
รวม 123.056 301    

ระหวางกลุม 3.079 5 .616 1.136 .341 
ภายในกลุม 160.384 296 .542   

ดานการบริหารและ
การจัดการภายใน
สถานีขนสง รวม 163.463 301    

ระหวางกลุม 4.969 5 .994 2.413 .036 
ภายในกลุม 121.929 296 .412   

ดานสภาพรถยนต
โดยสาร 

รวม 126.898 301    
ระหวางกลุม 3.472 5 .694 2.282 .047 

ภายในกลุม 90.046 296 .304   ภาพรวม 
รวม 93.518 301    

 
 จากตาราง 28 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามตัวแปรอาชีพพบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถ
ประจําทางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .047) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe) 
พบวาไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได ดังตาราง  
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ตาราง  31 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรอาชีพโดยภาพรวม 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

 
(n = 95) 

เกษตรกร 
 
 

(n = 27) 

ลูกจาง 
เอกชน 

 
(n = 65) 

รับจาง 
ท่ัวไป 

 
(n = 66) 

นักธุรกิจ 
 
 

(n =14) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

(n= 35) 
นักเรียน/นักศกึษา 
( X = 3.25) 

- -.0637 
(p=.998) 

-.1660 
(p = .624) 

-.1835 
(P = .507) 

.0564 
(p = 1.00) 

.1257 
(P = .931) 

เกษตรกร 
( X = 3.31) 

 - -.1023 
(p = .985) 

-.1199 
(p = .980) 

.1200 
(p = .994) 

.1894 
(p = .876) 

ลูกจางเอกชน  
( X = 3.41) 

  - -.0175 
(p = 1.00) 

.2224 
(p = .866) 

.2918 
(p = .275) 

รับจางทั่วไป 
( X = 3.43) 

   - .2399 
(p = .823) 

.3093 
(p = .210) 

นักธุรกิจ 
( X = 3.19) 

    - .0694 
(p = .999) 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 
( X = 3.12) 

     - 

 
 ผูวิจัยนําเสนอรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 
 ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา 
ผูโดยสารอาชีพลูกจางเอกชน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานราคา สูงกวากลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .005, .000, .020 ตามลําดับ) ดังตาราง  
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ตาราง  32 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา จําแนกตามตวัแปรอาชีพ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

 
(n = 95) 

เกษตรกร 
 
 

(n = 27) 

ลูกจาง 
เอกชน 

 
(n = 65) 

รับจาง
ท่ัวไป 

 
(n = 66) 

นักธุรกิจ 
 
 

(n = 14) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

(n = 35 ) 
นักเรียน/นักศกึษา 
( X = 3.34) 

- -.1372 
(p = .920) 

-.3493 
(p = .005) 

-.2571 
(p = .100) 

.1368 
(p = .975) 

.0568 
(p = .998) 

เกษตรกร 
( X = 3.47) 

 - -.2121 
(p = .683) 

-.1199 
(p = .962) 

.2741 
(p = .775) 

.1941 
(p = .837) 

ลูกจางเอกชน  
( X = 3.69) 

  - .0922 
(p = .962) 

.4862 
(p = .082) 

.4062 
(p = .020) 

รับจางทั่วไป 
( X = 3.59) 

   - .3939 
( p= .264) 

.3139 
(p = .151) 

นักธุรกิจ 
( X = 3.20) 

    - -.0800 
(p = .999) 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 
( X = 3.28) 

     - 

 
 ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ0.05 (p = .184)   
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกัน
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05(p = .341) 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .036) เมื่อเมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ 
Scheffe พบวาไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได ดังตาราง   
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ตาราง  33 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง จําแนกตามตัวแปรอาชีพ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

 
(n = 95) 

เกษตรกร 
 
 

(n = 27) 

ลูกจาง 
เอกชน 

 
(n = 65) 

รับจาง 
ท่ัวไป 

 
(n = 66) 

นักธุรกิจ 
 
 

(n = 14) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

(n = 35) 
นักเรียน/นักศกึษา 
( X = 3.31) 

- -.1621 
(p = .930) 

-.2103 
(p = .530) 

-.2444 
(p = .345) 

.0889 
(p = .999) 

.0889 
(p = .992) 

เกษตรกร 
( X = 3.47) 

 - -.0481 
(p = 1.00) 

-.0823 
(p = .997) 

.2510 
(p = .923) 

.2510 
(p = .801) 

ลูกจางเอกชน  
( X = 3.52) 

  - -.0342 
(p = 1.00) 

.2991 
(p = .776) 

.2991 
(p = .425) 

รับจางทั่วไป 
( X = 3.56) 

   - .3333 
(p = .682) 

.3333 
(p = .293) 

นักธุรกิจ 
( X = 3.22) 

    - .0000 
(p = 1.00) 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 
( X = 3.22) 

     - 
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ตอนที่ 5 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง จังหวัด 
 นราธิวาส 

 
 จากการศึกษาปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสาร 
ประจําทางจังหวัดนราธิวาส ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษาในแตละประเด็น ดังนี้ 
 1. ดานราคา 
  1.1 ตองเปนไปตามราคาน้ํามัน 
  1.2 เหมาะสมพอด ี
  1.3 ราคาสูงเกินไป 
 2. ดานบุคลากร 
  2.1 ควรใหการบริการที่ดีกวานี้ เชนการ พุดจา บุคลิก 
  2.2 ควรแตงตวัใหสุภาพเรียบรอยกวานี ้
  2.3 ตอนรับลูกคาใหแสดงสีหนาจริงใจมากกวานี้ 
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 
  3.1 ความสะดวกไมเพียงพอกับความตองการ 
  3.2 สรางและกระตุนความสนใจใหมากกวานี ้
  3.3 ไมทั่วถึงเนื่องจากการบริการไมเสมอภาค 
  3.4 ควรจัดใหมีการนั่งตามเลขที่นั่งในตวั 
  3.5 ควรจัดทวีีมาบริการไวดูคลายเครียด เวลารอรถ 
  3.6 ไมคอยมีความเปนระเบยีบ 
  3.7 ควรติดตั้งตู ATM ในสถานขีนสง 
  3.8 รถควรมาตรงและออกตรงกบัเวลาในตัว๋ 
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร 
  4.1 สําหรับรถดวนปตตานี – นรา ตองปรับปรุง เพราะสภาพแยมาก ๆ 
  4.2 ขับเร็วเกินไป 
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บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปราย ขอเสนอแนะ 

 
  การศึกษา เร่ือง คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบริการรถโดยสาร 
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจํา
ทางในจังหวัดนราธิวาส ใน 4 ดาน คือ ดานราคาคาโดยสาร ดานบุคลากร ดานการบริหารและการ
จัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส จําแนกปจจัยสวนบุคคล โดยภาพรวมและ
รายดาน (3) เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการโดยสารประจําทางในจังหวัด
นราธิวาส กําหนดสมมติฐานการวิจัย คือ ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารประจําทางมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาสอยูในระดับนอย และ
ผูโดยสารรถประจําทางที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส 
โดยภาพรวมและรายดานแตกตางกัน กําหนดตัวแปรอิสระ ไดแก ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย สถานภาพ
สวนบุคคลของผูโดยสารรถประจําทาง ไดแก เพศ อายุระดับการศึกษาอาชีพรายได ตัวแปรตาม คือ 
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส ใน 4 ดาน ดานราคา ดานบุคลากร 
ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร  
 ทําการเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยางจากจํานวนประชากรทั้งสิ้น 1,400 คน กําหนด
ขนาดกลุมตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปของเคร็จซีและมอรแกนพบวาไดขนาดตัวอยาง จํานวน 302 คน 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 1 ชุด ประกอบดวย 4 ตอน 
คือ ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา ลักษณะคําถามเปนแบบ
ตรวจสอบรายการ(Check list) จํานวน 7 ขอ ตอนที่ 2. ปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร
ประจําทาง ลักษณะคําถามเปนแบบตรวจสอบรายการ(Check list) จํานวน 4 ขอ ตอนที่ 3 ความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางประกอบดวย 4 ดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร 
ดานการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scale) 5 ระดับ แบบลิเคอรท (Likert) จํานวน 50 ขอ ตอนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ลักษณะคําถามปลายเปด การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ
ดานความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยผูทรงผูทรงคุณวุฒิ ทั้งภายในภายและภายนอกของ
บริษัทผูประกอบการขนสง ตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยนําไปทดลองใช (Tryout) กับ
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ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางนราธิวาส ซ่ึงไมใชกลุมตัวอยางในการศึกษาจํานวน 30 คน พบวา
มีคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach)  เทากับ 0.96 

 ทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistic Package 
for the Social Science) เพื่อหาคาสถิติ ดังนี้ (1) ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางในการศึกษาใชสถิติ
ภาคบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (2) ทําการทดสอบ
สมมติฐานทางสถิติ (Inferential Statistics) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
รถสาธารณะจําแนกตามตัวแปรที่ศึกษาโดยใชสถิติทดสอบ t – Test, F- Test และทําการเปรียบเทียบ
รายคู โดยวิธีการของ Scheffe 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
 ตอนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา 
 กลุมตัวอยางในการศึกษามากกวาครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 53.6 เปนเพศชาย สวนที่เหลือ
รอยละ 46.4 เปนเพศหญิงอายุเฉลี่ย 29.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 10.20 อายุต่ําสุด 15 ป สูงสุด 60 ป 
สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 29.5 รองลงมา มัธยมตอนปลาย ปวส., อนุปริญญา 
ประถมศึกษา ปวช. และมัธยมศึกษาตอนตนคิดเปนรอยละ 20.2, 18.2, 12.9, 12.6, 6.6 ตามลําดับ
สวนใหญมีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 3,000 บาท คิดเปนรอยละ 31.8 รองลงมา คือ 6,000 – 9,000 บาท 
3,001-6,000 บาท 9,001-12,000 บาท คิดเปนรอยละ 30.5, 19.9, 10.9 สวนผูที่มีรายได 12,000 ขึ้นไป 
มีเพียงรอยละ 6.9 สวนใหญนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 31.5 รองลงมา คือ ลูกจางเอกชน 
รับจางทั่วไป ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เกษตรกร และนักธุรกิจ คิดเปนรอยละ 21.5, 17.2, 
11.6, 8.9, 4.6 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 
 กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อไปทํางาน 
คิดเปนรอยละ 37.1 รองลงมา คือ เรียนหนังสือ กลับบาน ทองเที่ยวคิดเปนรอยละ 29.5, 22.2, 11.3 
ตามลําดับ เกือบครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 46.7 มีความถี่ในการใชบริการนอยกวา 1 คร้ัง/สัปดาห รองลงมา 
คือ 1- 3 คร้ัง/สัปดาห มากกวา 3 คร้ัง/สัปดาห คิดเปนรอยละ 34.8, 18.5 ตามลําดับ สวนใหญใช
บริการในวันหยุดเสาร-อาทิตย และวันธรรมดา (วันจันทร – วันพฤหัสบดี) อยูในสัดสวนที่ใกลเคียง
กันคิดเปนรอยละ 41.4, 40.1 รองลงมา คือ วันศุกร และวันหยุดเทศกาล อยูในสัดสวนที่เทากัน คือ
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รอยละ 9.3 มากกวาครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 53.0 เดินทางในชวงบาย (12.01-16.00น.) รองลงมา คือ 
ชวงเชา (04.00-12.00น.) ชวงค่ํา (06.01-20.00น.) คิดเปนรอยละ 38.7, 8.3 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3 คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง  
 จากการศึกษา พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวาทุกดานมีคุณภาพการบริการอยู
ในระดับปานกลางเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ (1) ดานราคา (2) ดานสภาพรถยนตโดยสาร  
(3) ดานบุคลากร (4) ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ตามลําดับ เมื่อพิจารณาใน
แตละดาน พบวา 
 ดานราคา มีการออกตั๋วทุกครั้งเมื่อซ้ือตั๋วเพื่อใชบริการมีคุณภาพอยูในระดับมาก สวน
ขอคําถามอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ (1) ความถูกตอง
ในการเก็บเงินและทอนเงินคาโดยสาร (2) ราคาคาโดยสารคุมคากับบริการที่ไดรับ (3) ราคาคาโดยสาร
รถโดยสารประจําทางในแตละเสนทางมีความเหมาะสม ตามลําดับ 
 ดานบุคลากร พบวาทุกขอคําถามอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 
3 อันดับแรก คือ (1) เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับใหคําแนะนําดวยวาจาสุภาพออนโยน
ดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสและเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ประกาศขอมูล ขาวสารตาง ๆ ดวยน้ําเสียง
ที่ชัดเจนเขาใจงาย เชน ประกาศรถที่ออกเดินทางออกจากสถานี เปนตน (2) เจาหนาที่ประชาสัมพันธ 
ใหคําแนะนําดานบริการตาง ๆ ภายในสถานีเปนอยางดี (3) พนักงานขับรถหยุดรับ-สงผูโดยสาร
ตามปาย ตามลําดับ 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาแตละขอคําถามอยูในระดับ
ปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรกคือ (1) บริเวณที่นั่งพักผูโดยสาร มีระบบการ
ถายเทอากาศดี (2) สถานที่ติดตอสอบถามขอมูลตาง ๆจัดไวอยางเห็นไดเดนชัด (3) ปาย เครื่องหมาย 
ช้ีทิศทางของชองการจําหนายตั๋วในแตละเสนทางมีความชัดเจน ตามลําดับ มีคุณภาพอยูในระดับนอย 
คือ ไดรับความสะดวกในการถอนเงินจากตู ATM 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาในแตละขอคําถามอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับ 
จากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ (1) สภาพภายในของรถ เชน เบาะที่นั่งสบาย พื้นรถมีความสะอาด 
(2) อุปกรณภายในรถอยูในสภาพดี เชน เบาะที่นั่งไมขาด และไมยุบตัว (3) สภาพอุปกรณสวนควบ
มีครบถวนสามารถใชงานไดและมีความปลอดภัยในการ เดินทาง เชน ยาง ระบบเบรก และระบบไฟ 
ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัดนราธิวาส 
จําแนกตามตัวแปรในการศึกษา 
 เพศ 
 จากการศึกษา พบวาผูโดยสารรถประจําทาง เพศชายและหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง โดยภาพรวมและในทุกดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร 
ดานการบริหาร ดานการจัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกัน  
 อายุ 
 จากการศึกษาพบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทางที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป 31-45 ป มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส สูงกวากลุมอายุ 45 ปขึ้นไป 
เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวา  
 1. ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป 
และ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานราคา สูงกวากลุมอายุ 45 ป ขึ้นไป  
 2. ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร 
สูงกวากลุมอายุ 31-45 ป และกลุมอายุ 45 ป ขึ้นไป  
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มอีายตุางกนั
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหารและการจัดการภายใน
สถานีขนสง สูงกวา กลุมอายุ 45 ป ขึ้นไป  
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร แตกตางกัน 
ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป และอายุ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร สูงกวา กลุมอายุ 45 ปขึ้นไป  
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 การศึกษา 
 จากการศึกษา พบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทางที่มีการศึกษาตางกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู พบวา ไมสามารถ
ระบุความแตกตางรายคูได เมื่อพิจารณาในแตละดานพบวา 
 1. ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีการศึกษา
ระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานราคา สูงกวากลุมการศึกษาระดับ ปวช ปวส/อนุปริญญา ปริญญาตรี  
 2. ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีการศึกษา
ระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานบุคลากร สูงกวากลุมที่มีการศึกษาระดับ ปวช   
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษา 
ตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ปริญญาตรี 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง สูงกวากลุมการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย 
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกัน  
 รายได 
 จากการศึกษา พบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทางที่มีรายไดตางกันมีความคดิเหน็
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการสูงกวากลุมที่มีรายได มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป เมื่อพิจารณาในแตละดาน
พบวา 
 1. ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-
6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานราคา สูงกวากลุมรายได ต่ํากวา 3,000 บาท 9,001-12,000 บาท และ มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป  
 2. ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีรายได 
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ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001-6000 บาท และ 6,001-9,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร สูงกวากลุมที่มีรายได มากกวา 12,000 
บาท ขึ้นไป  
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกัน
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีรายได ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001-6000 บาท 
และ 9,001-12,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัด 
นราธิวาส ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง สูงกวากลุมที่มีรายได มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป  
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกัน  
 อาชีพ 
 จากการศึกษา พบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู พบวาไมสามารถระบุความแตกตาง
รายคูได เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละดานพบวา  
 1. ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกัน เชน  ผูโดยสารอาชีพลูกจาง
เอกชน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา 
สูงกวากลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 2. ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร ไมแตกตางกัน  
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพ
ตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดาน
การบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ไมแตกตางกัน  
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร แตกตางกัน 
เมื่อเมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู พบวาไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได  
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 ตอนท่ี 5 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จากการศึกษาปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษาในแตละประเด็น ดังนี้ 
 1. ดานราคา  
  - ควรปรับตามราคาน้ํามัน 
  - ควรเหมาะสมพอดีกับสภาพเศรษฐกิจ 
 2. ดานบุคลากร 
  - ควรใหการบริการที่ดีกวานี้ เชนการ พุดจา บุคลิก 
  - ควรแตงตัวใหสุภาพเรียบรอยกวานี้ 
  - ตอนรับลูกคาใหแสดงสีหนาจริงใจมากกวานี้ 
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 
  - ความสะดวกไมเพียงพอกับความตองการ 
  - สรางและกระตุนความสนใจใหมากกวานี้ 
  - ไมทั่วถึงเนื่องจากการบริการไมเสมอภาค 
  - ควรจัดใหมีการนั่งตามเลขที่นั่งในตัว 
  - ควรจัดทีวีมาบริการไวดูคลายเครียด เวลารอรถ 
  - ไมคอยมีความเปนระเบียบ 
  - ควรติดตั้งตู ATM ในสถานีขนสง 
  - รถควรมาตรงและออกตรงกับเวลาในตั๋ว 
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร 
  - สําหรับรถดวนปตตานี – นรา ตองปรับปรุง เพราะสภาพแยมาก ๆ 
  - ขับเร็วเกินไป 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
  
 จากการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยมีประเด็นที่นาสนใจ คือ คุณภาพการใหบริการของรถ
โดยสารประจําทางที่มีการใหบริการตอผูใชบริการซึ่งภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คุณภาพการ
ใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัด นราธิวาส  โดยจําแนกตามตัวแปร 
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การศึกษาวิจัยเร่ือง  คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบริการ
รถโดยสาร ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส อภิปรายผลดังนี้ 

ผลการศึกษาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จ ังหว ัดนราธ ิวาสโดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวาทุกดานมีคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับปานกลางเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ (1) ดานราคา (2) ดานสภาพรถยนตโดยสาร  (3) 
ดานบุคลากร   (4) ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ตามลําดับ  ทั้งนี้เนื่องจากรถ
โดยสารสาธารณะประจําทางจังหวัดนราธิวาสนั้น ผูบริหารไมไดมีการพัฒนาหรือปรับปรุงสภาพ
รถอยางสม่ําเสมอ รวมทั้งผลกําไรจากการประกอบการนอยเนื่องจากตนทุนสูง และสภาพรถก็ไมได
มีการปรับปรุงใหดีอยางสม่ําเสมอ  เนื่องจากคูแขงนอย จํานวนรถมีปริมาณไมมากพอทําใหตอง
ใหบริการอยางตอเนื่อง เนื่องจากรถผูโดยสารมีไมมากพอที่จะออกรถในระยะเวลาที่ตอเนื่องและ
รวดเร็วตามความตองการของผูใชบริการ  ความตรงตอเวลาในการเดินทางไมคอยไดรับการ
ตอบสนองมากนัก ผูใหบริการไมสามารถดูแลอยางทั่วถึง จึงเปนผลทําใหผูโดยสารไมไดรับความ
สะดวกสบายในการเดินทาง รวมทั้งสภาพของรถโดยสารอยู ในสภาพที่ใชงานหนัก ทําให
ผูใชบริการไมคอยมีความมั่นใจในความปลอดภัยมากนัก  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของภัทรชัย     
อยูเพนียด (2535 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสถานีขนสงผูโดยสารจังหวัด
ขอนแกน สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 1) ผูโดยสารมีความพึงพอใจในการใหบริการในแตละดานอยู
ในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอยดังนี้ ดานขอมูลขาวสาร  ดานระเบียบ
การเดินรถ  ดานความสะดวก  ดานเจาหนาที่ขนสง ดานประกอบการอื่นๆ  ดานความปลอดภัย และ
ดานความสะอาด 

ผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางใน
จังหวัดนราธิวาสเพศชายและหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
โดยภาพรวมและในทุกดาน ไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจ เปนเพราะเพศไมใชปจจัยที่ทําใหแตกตางกันใน
เร่ืองความคิด ผูใชบริการที่เปนเพศชายและเพศหญิงจึงมีความพอใจในทุกๆ ดานไมแตกตางกันและ
ตามรัฐธรรมนูญราชอาณาจักรไทย คนไทยทุกคน รวมถึงคนพิการทุกประเภทมีศักดิ์ศรีแหงความ
เปนมนุษย และสิทธิเทาเทียมกันตามกฎหมาย ฉะนั้น การจัดบริการรถโดยสารประจําทางสาธารณะ
จึงตองจัดรถโดยสาร สภาพแวดลอม และการบริการใหทุกคนสามารถเขาถึง และใชประโยชนจาก
บริการไดอยางเทาเทียมกัน  สอดคลองกับแนวคิดของแม็กซ  เวบเบอร (Max Weber อางใน วิโรจน  
สัตยสัณหสกุล, 2538: 7) ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเปนประโยชนแก
ประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมคํานึงถึงดานบุคคลหรือเรียกวา Fine lra Ex Studio 
กลาวคือ การใหบริการที่ไมใชอารมณและมีความชอบพอเปนพิเศษ แตละคนไดรับการปฏิบัติอยาง
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เทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่มีอยูในสภาพเหมือนกัน  ผูโดยสารรถประจําทางที่มีอายุตางกัน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน โดยผูที่มีอายุนอยกวามีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส สูงกวาผูที่มีอายุมากกวาในทุกดาน  
ทั้งนี้เนื่องจากผูสูงอายุมีประสบการณมากกวา และมีความคาดหวังในการรับบริการสูงกวาผูทีอ่ายนุอย
กวา   

ผูโดยสารรถประจําทางที่มีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษานอยกวามีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส  ดานราคา  ดานบุคลากร สูงกวากลุมการศึกษา
ระดับที่สูงกวา   ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษา 
ระดับประถมศึกษา ปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส สูงกวากลุมการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย  ในขณะที่ดานสภาพรถยนตโดยสาร 
พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกัน 

ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
สูงกวากลุมที่มีรายได มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป ทั้งนี้เนื่องจากผูมีรายไดนอยขาดความรูความ
เขาใจหรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ  หรือมีความคาดหวังในการรับบริการนอยกวาผูที่มีรายไดสูง  
และผลการวิจัยพบวาผูโดยสารรถประจําทางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู พบวาดานราคา ผูโดยสารที่มีอาชีพลูกจางเอกชน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคาสูงกวา
กลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ทั้งนี้เนื่องจากกลุมนักเรียน/
นักศึกษา และกลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจทํางานภายใตภาวะที่มีความยืดหยุนมากกวา    
ดานบุคลากร ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร 
ไมแตกตางกัน ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได สอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของนิภา  เนื่องถนอม (2535: 87 - 93) ไดศึกษาแบบของพฤติกรรมการใหบริการที่มีตอ
ประชาชนที่มารับบริการ : ศึกษาจากทัศนะของผูมารับบริการที่สํานักงานขนสงจังหวัดระยอง
จํานวน 300 ราย ผลการวิจัย พบวา (1) พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่สํานักงานขนสง
จังหวัดระยอง มีรูปแบบกรบริการไมคํานึงถึงตัวบุคคลสูง (2) ปจจัยลักษณะผูมารับบริการ ซ่ึง
จําแนกเปนเพศ อายุ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจ (รายได) พบวา อายุและเพศ มีความสัมพันธกับ
แบบพฤติกรรม การใหบริการ การศึกษาและฐานะเศรษฐกิจ ไมมีความสัมพันธกับแบบพฤติกรรม
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การใหบริการ (3) ปจจัยความสัมพันธระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ มีความสัมพันธกับรูปแบบ
พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ (4) ปจจัย ลักษณะการพบปะ ซ่ึงจําแนกเปนระยะเวลา ขนาด
ของสถานที่ และประเภทเรื่องที่ติดตอ ไมมีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาที่ สวนระยะเวลา และจํานวนครั้งที่มาติดตอ มีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรม
ใหบริการของเจาหนาที่ (5) แบบพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของผูมารับบริการ โดยเนนประโยชนอยูที่ประชาชนการประชาสัมพันธขั้นตอนตาง ๆ ในการ
บริการสรางจิตสํานึกรับผิดชอบแกเจาหนาที่ สนับสนุนใหนําอุปกรณการปฏิบัติงานที่ทันสมัยมาใช 
เพื่อบริการที่รวดเร็ว สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในการผลิตการใหบริการเพิ่มบทบาท
ภาคเอกชน ในการชวยบริการสรางความสมดุลระหวางปริมาณงานและควรเนนกรกํากับดูแลจาก
ผูบริหารระดับสูง การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่จัดใหมีหนวยประชาสัมพันธและสรางสิ่งจูงใจให
ประชาชนเขามามีสวนรวมลดขั้นตอนการบริการใหส้ันลงและงายขึ้น 
 
ขอเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษา ผูวิจัยไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 2 สวน คือ ขอเสนอแนะจาก
การศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะเพื่อวิจัยคร้ังตอไป 
 
 ขอเสนอแนะจากการศึกษาวิจัย 
 การใหบริการรถสาธารณะ ซ่ึงการกาวไปสูการบริการที่เปนเลิศนั้น ระดับเกณฑคะแนน
ที่ผูใชบริการไดรับจะตองอยูในระดับที่ดีมากจึงจะนับไดวาการใหบริการของผูประกอบการขนสง
มีประสิทธิภาพ ผูวิจัยเห็นวาเพื่อเปนการเสริมสรางศักยภาพใหกับบุคลากรที่ทําหนาที่ใหบริการโดยตรง
ตอผูใชบริการ ในการที่จะทําใหผูประกอบการขนสงสูความเปนผูนําในเรื่องการใหบริการสูความเปนเลิศ 
ผูประกอบการขนสงควรใหมีการจัดการอบรมใหความรูและการสรางทัศนคติที่ดีในเรื่องของการปฏิบัติ
หนาที่ในงานดานใหบริการใหกับพนักงานอยางเปนระบบและตอเนื่อง โดยเฉพาะการใหความรูเฉพาะ
ตําแหนง เชน พนักงานประจํารถ (ผูขับรถ บริการ) พนักงานจําหนายตั๋ว และพนักงานประชาสัมพันธ 
สําหรับในดานผูประกอบการขนสง ผูประกอบการจะตองดําเนินการในเรื่องการพัฒนาบุคลากรใน
องคกร  ดังนี้ 
 ดานบุคลากร 
 1. เอาใจใสของผูบังคับบัญชาที่จะใหการดูแลบุคลากรในสังกัดอยางทั่วถึง 
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 2. วางมาตรการการประเมินผลงานใหรางวัลและลงโทษอยางจริงจังและเหมาะสม
ตอบุคลากรทําหนาที่ใหบริการ 
 3. โยกยายพนักงานจะตองคํานึงถึงความสามารถเฉพาะดานและในเวลาอันสมควร 
 4. สรางขวัญกําลังใจในการทํางานของพนักงาน 
 5. สงเสริมความเจริญกาวหนาของหนาที่การงาน 
 6. สรางบุคลากรใหปฏิบัติหนาที่ดวยใจรัก 
 ดานความพรอมของการประกอบการขนสง 
 1. สถานที่ใหบริการมีความสะดวกสบาย 
 2. อุปกรณเครื่องมือที่ใชในการใหบริการ 
 3. ตัวรถโดยสารที่ใหบริการ 
 4. การดูแลรักษามาตรฐานความปลอดภัยของตัวรถโดยสาร 
  

ดานราคา 
1. การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 

ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
2. เพื่อเปนการชวยเหลือประชาชนใหเปลี่ยนมาใชรถสาธารณะ รัฐบาลควรมีมาตรการ

จูงใจดานราคา ใหผูใชบริการทุกกลุมเปาหมายสามารถเขาถึงระบบการขนสงสาธารณะ 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาการใหบริการของผูประกอบการขนสงรถโดยสารประจําทาง
ในแตละจังหวัดและแตละภูมิภาคของประเทศไทย ตลอดจนทุกประเภทของรถโดยสารประจําทาง
ในการให บริการ เชน ในดานบุคลากรผูใหบริการ ดานการบริหารจัดการภายในสถานีขนสง ดาน
การประชาสัมพันธ ดานสภาพตัวรถยนตโดยสาร ตลอดจนดานอื่นๆ ที่ผูวิจัยคาดวาจะเปนประเด็น
สําคัญตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของรถโดยสาร 
 2. ในการวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษากลุมตัวอยางของผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางระหวางจังหวัด โดยมีตนทางที่จังหวัดนราธิวาส จํานวน 7 เสนทาง ผลของการวิจัยจึงมี
ขอจํากัดในการอธิบายปรากฏการณเฉพาะผูโดยสารที่ใชบริการรถระหวางจังหวัดเทานั้น ในขณะที่
จังหวัดนราธิวาส ยังมีผูประกอบการขนสงดวยรถโดยสารอื่นๆ เชน ผูประกอบการขนสงดวยรถ
โดยสารประจําทางภายในจังหวัดนราธิวาส ผูประกอบการขนสงดวยรถขนาดเล็กในเขตเทศบาล 
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เปนตน ผูวิจัยในครั้งตอไปควรดําเนินการเลือกกลุมตัวอยางที่ไมไดนํามาศึกษาในครั้งนี้ใหครอบคลุม
ทั่วถึงมากยิ่งขึ้น 
 3. ควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ  โดยกําหนดเกณฑตัวช้ีวัดในความพึงพอใจ
และความคาดหวังของผูรับบริการรถสาธารณะ เพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุง พัฒนาดานการประกอบ 
การขนสง 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ :  กรณีศึกษาการใหบริการรถโดยสารประจําทาง            
 จังหวัดนราธิวาส 
คําชี้แจง  

1. แบบสอบถามฉบับนี้ตองการสอบถามเกี่ยวกับคณุภาพการใชบริการรถโดยสารประจํา
ทางหมวด 3 จํานวน 7 เสนทาง ในจังหวัดนราธิวาส เพื่อใชเปนประโยชนในการ
ทํางานวิจยัเกี่ยวกับเรื่องนีเ้ทานั้น 

2. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี ้
ตอนที่ 1  ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2  คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง ประกอบดวย 4 ดาน คือ ดาน   
                 ราคา  ดานบุคลากร  ดานการบรหิารและการจดัการภายในสถานีขนสง ดาน 
             สภาพรถยนตโดยสาร จํานวน  54  ขอ 
ตอนที่ 3 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจํา
ทาง   
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ตอนที่ 1 ขอมูลเก่ียวกับสถานภาพ ของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง : โปรดเขียนเครือ่งหมาย ลงในชอง    หนาขอความที่เปนจริงหรือกรอกขอความลง
 ในชองวางตามความเปนจรงิ 

 
1. เพศ   ชาย      หญิง 
2. อายุของทาน .............. ป 
3. วุฒิการศึกษา 

ประถมศึกษา   มัธยมตอนตน 
มัธยมตอนปลาย   ปวช. 
ปวส.,อนุปริญญา  ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี  อ่ืน ๆ ........ 

4. รายไดของทานตอเดือน 
ต่ํากวา 3,000 บาท  3,001-6,000 บาท 
6,000 – 9,000 บาท  9,001-12,000 บาท 
12,000-15,000 บาท  15,001-18,000 บาท 
มากกวา 18,000 ขึ้นไป 

5. อาชีพปจจุบันของทาน 
นักเรียน/นักศกึษา  เกษตรกร 
ลูกจางเอกชน   รับจางทั่วไป 
นักธุรกิจ   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
อ่ืน ๆ. (โปรดระบุ.....................................) 
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ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 
คําชี้แจง : โประเขียนเครือ่งหมาย    ลงในชอง       หนาขอความที่เปนจริงหรือกรอกขอความ
 ลงในชองวางตามความเปนจริง 

1. วัตถุประสงคในการเดินทาง 
เรียนหนังสือ   ทํางาน 
ทองเที่ยว   กลับบาน 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ.....................................) 

2.  ความถี่ในการใชบริการ 
นอยกวา 1 คร้ัง/สัปดาห  1- 3 คร้ัง/สัปดาห   
มากกวา 3 คร้ัง/สัปดาห 
 
 

3.   ชวงวนัที่มาใชบริการสวนใหญ 
วันธรรมดา (วนัจันทร – วันพฤหัสบดี)  
วันศุกร    วันหยุดเสาร-อาทิตย 
วันหยุดเทศกาล 

   4.    ชวงเวลาที่เลือกเดินทางมากที่สุด 
ชวงเชา (04.00-12.00น.) ชวงบาย(12.01-16.00น.) 
ชวงค่ํา (06.01-20.00น.) 
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ตอนที่ 3 คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง  
คําชี้แจง : โปรดเขียนเครือ่งหมาย ลงในชองหนาขอความที่เปนจริงซึ่งเปนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
 คุณภาพการใหบริการของรถโดยสารประจําทาง  5 ระดบั ดังนี ้

 5  เห็นดวยมากที่สุด 
 4  เห็นดวยมาก 
 3  เห็นดวยปานกลาง 
 2  เห็นดวยนอย 

1  เห็นดวยนอยที่สุด 
ตัวอยาง 

คุณภาพการใหบริการ 
ประเภทการใหบริการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
1. ทานเห็นลายมอืพนักงาน

จําหนายตั๋วปรากฏบนตั๋ว
โดยสารชัดเจน 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

ดานราคา      
1. ราคาคาโดยสารคุมคากับบริการที่ไดรับ      
2. มีการออกตั๋วทกุครั้งเมื่อซ้ือตั๋วเพื่อใช

บริการ 
     

3. การใหสวนลด20% กับเจาหนาที่ทหาร 
ตํารวจ พระ และเด็ก (อายุไมเกิน 8 ขวบ
หรือความสูง ไมเกิน 120 ซ.ม.) 

     

4. ความถูกตองในการเก็บเงนิและทอนเงิน
คาโดยสาร 

     

5. ราคาคาโดยสารรถโดยสารประจําทางใน
แตละเสนทางมีความเหมาะสม 

     

ดานบุคลากร      
1. จากการที่ทานเคยซื้อตั๋วโดยสาร 

พนักงานจําหนายตัว๋พูดจาสุภาพออนโยน
มีลักษณะยิ้มแยมแจมใส ใหความเปน
กันเองในการตอนรับเปนอยางด ี

     

2. พนักงานจําหนายตัว๋เอาใจใสตอ 
หนาที่  มีความกระตือรือรน  รวดเรว็ ให
คําแนะนําในการจําหนายตั๋วเปนอยางด ี

     

3. 3.ขณะที่ทานซื้อตั๋วโดยสารทานไดรับ 
บริการจากพนกังานจําหนายตั๋วดวยความ
เสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ หรือมีการแซง
คิวทานแตอยางใด 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
4. ทานเห็นลายมอืของพนักงานจําหนายตัว๋

ปรากฏบนตั๋วโดยสารที่ทานไดรับมีความ
ชัดเจน  โดยระบุหมายเลขขางรถ,  
เลขที่นั่ง, จํานวนคาโดยสาร ทําใหทาน
ไมเกิดปญหาในการเดินทาง 

     

5. พนักงานจําหนายตัว๋ มีความซื่อสัตย
สุจริตตอการรับเงิน/ทอนเงนิจาก 
การจําหนายตัว๋ 

     

6. เจาหนาที่ประชาสัมพันธใหคําแนะนํา
ดานบริการตาง ๆ ภายในสถานีเปน 
อยางด ี

     

7. เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับ
ใหคําแนะนําดวยวาจาสุภาพออนโยน
ดวย ใบหนายิม้แยมแจมใส 

     

8. เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ประกาศ 
ขอมูล ขาวสารตาง ๆ ดวยน้าํเสียงที่
ชัดเจน  เขาใจงาย เชน ประกาศรถที่ออก
เดินทางออกจากสถานี เปนตน 

     

9. พนักงานขับรถมีมารยาทในการขับ 
ขี่ปฏิบัติตามกฎจราจรอยางเครงครัด  

     

10. พนักงานขับรถ ไมแซงรถคันหนาในที่
คับขันหรือที่อ่ืน ใหเปนที่นาหวาดกลัว 

     

11. พนักงานขับรถ ไมขับรถเร็วใหเปนที ่
นาหวาดกลวั หรือขับรถประมาท 

     

12. พนักงานขับรถหยุดรับ-สงผูโดยสาร 
ตามปาย 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
13. พนักงานขับรถแตงกายสภุาพเรียบรอย      
14. พนักงานขับรถกลาวทักทายขอบคุณตอ

ทานที่เลือกใชบริการเมื่อลงจากรถ 
     

15. พนักงานการเดินรถไดใหคําแนะนําตอ
ทานในการขึ้นรถโดยสารบริเวณ 
ชานชาลาขาออก 

     

16. พนักงานการเดินรถแตงกายสุภาพ
เรียบรอย 

     

ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานี
ขนสง 

     

1. การจัดที่นั่งพกัผูโดยสาร  กอนขึ้น 
รถโดยสารมีจํานวนทีน่ั่งเพยีงพอ 

     

2. บริเวณทีน่ั่งพกัผูโดยสารมีความ 
ปลอดภัยในชวีิตและทรัพยสิน 

     

3. บริเวณทีน่ั่งพกัผูโดยสาร  มีระบบ 
การถายเทอากาศดี 

     

4. เกาอี้ที่นั่งพกัผูโดยสารมีความสะอาด   
จัดไวเปนระเบียบเรียบรอย 

     

5. สภาพพื้นโดยทั่วไปของสถานีมี 
ความสะอาด ไมมีขยะเลอะเทอะ 

     

6. สถานที่ติดตอสอบถามขอมูลตาง ๆ 
จัดไวอยางเหน็ไดเดนชัด 

     

7. ทานไดรับความสะดวกในการใช 
หองละหมาดภายในบริเวณอาคารสถานี 

     

8. ปาย เครื่องหมาย ช้ีทิศทางของชอง 
การจําหนายตัว๋ในแตละเสนทางมีความ
ชัดเจน 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
9. ปาย เครื่องหมายแสดงชี้ทิศทางของ 

ชองรถโดยสารที่จะออกเดินทางมีความ
ชัดเจน   

     

10. การจัดรถที่ออกเดินทาง ตรงตาม 
ตารางเวลา หรือตามเวลาที่ไดระบุไวใน
ตั๋วโดยสาร 

     

11. ระบบการจัดบริการรับฝากสัมภาระ 
ภายในสถานีขนสงมีความปลอดภัย 

     

12. การกําหนดราคาคาบริการรับฝาก 
สัมภาระมีความเหมาะสม 

     

13. ภายในสถานีขนสงมีหองน้ํา  จัดไว 
อยางเพียงพอ 

     

14. การกําหนดราคาคาใชบริการ 
หองน้ํา มีความเหมาะสม 

     

15. ภายในหองน้ํามีระบบการถายเท 
อากาศที่ดี มีความสะอาด 

     

16. จํานวนรานอาหาร และเครื่องดื่มมี 
เพียงพอกับความตองการ 

     

17. ราคาขายอาหาร  และเครื่องดืม่ มี 
ความเหมาะสมไมเกินความเปนจริง 
ตามทองตลาด (ไมโกงราคา) 

     

18. รานอาหาร และเครื่องดื่มมีความ 
สะอาด ถูกตองตามหลักอนามัย 

     

19. ทานไดรับความสะดวกในการถอน 
เงินจากตู ATM 

     

20. ทานไดรับความสะดวกในการใช 
โทรศัพทสาธารณะในบริเวณสถานี 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

ดานสภาพรถยนตโดยสาร      
1. สภาพภายนอกของรถโดยสาร  มี 

ความชัดเจนของหมายเลขขางรถ  ช่ือ
บอกเสนทาง 

     

2. สภาพอุปกรณสวนควบมีครบถวน 
สามารถใชงานไดและมีความปลอดภัยใน
การเดินทาง เชน ยาง ระบบเบรก และ
ระบบไฟ  

     

3. สภาพรถไมมีเสียงดังจนเกินไป  
ที่อาจกอใหเกดิมลภาวะทางเสียง 

     

4. สภาพรถไมมีควันดําจนเกิดไป  
ที่อาจกอใหเกดิมลพิษทางอากาศ 

     

5. สภาพภายนอกของรถโดยสารที่ 
ออกเดินทางไดผานการทําความสะอาด
เปนอยางดี ดูแลวไมเลอะเทอะไปดวย
คราบฝุน หรือส่ิงสกปรกตาง ๆ  

     

6. สภาพภายในของรถ เชนเบาะที่นั่ง 
สบาย  พื้นรถมีความสะอาด 

     

7. อุปกรณภายในรถอยูในสภาพดี  
เชนเบาะทีน่ั่งไมขาด  และไมยุบตัว 

     

8. อุปกรณอํานวยความสะดวกภายใน 
รถเชนพัดลม แอร อยูในสภาพดีสามารถ
ใชงานได 

     

9. กอนการเดนิทาง  หรือระหวางการ 
เดินทางไมเคยพบเหตุขัดของของระบบ
เครื่องยนตจนไมสามารถเดินทางไปยัง
จุดหมายปลายทางได 
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ตอนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจาํทาง 
1. ดานราคา 

……………………………………………………………………………………………
…. 

     ………………………………………………………………………………………………. 
2. ดานบุคลากร 
     ………………………………………………………………………………………………. 
     ………………………………………………………………………………………………. 
3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 
     ………………………………………………………………………………………………. 
     ………………………………………………………………………………………………. 
4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร 
     ………………………………………………………………………………………………. 
     ………………………………………………………………………………………………. 
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การหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 
Reliability 
  
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
C1           159.6667       951.3333        .5914           .9672 
C2           159.4667       948.2575        .5021           .9675 
C3           160.0000       961.8621        .2299           .9686 
C4           159.5333       939.2230        .6052           .9671 
C5           159.6333       961.2057        .4760           .9675 
D1           159.7000       944.2862        .6110           .9671 
D2           159.8333       938.0747        .6182           .9671 
D3           159.8000       931.7517        .7590           .9666 
D4           159.7667       941.1506        .6015           .9671 
D5           159.7000       940.5621        .7072           .9668 
D6           159.4333       956.2540        .4443           .9676 
D7           159.4667       932.1885        .6975           .9668 
D8           159.4667       952.7402        .5362           .9673 
D9           159.5000       938.9483        .7726           .9666 
D10          159.9000       957.0586        .4508           .9676 
D11          159.5667       959.7713        .5132           .9675 
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D12          159.6000       964.1103        .3202           .9679 
D13          159.8000       936.0276        .7140           .9667 
D14          160.2000       924.0276        .6912           .9668 
D15          159.8667       946.8092        .5421           .9673 
D16          159.7333       949.7885        .5962           .9672 
E1           159.9000       931.8862        .7504           .9666 
E2           160.0000       917.7931        .7902           .9664 
E3           159.4667       932.5333        .7929           .9665 
E4           160.0333       916.2402        .8006           .9663 
E5           160.2333       924.8747        .7810           .9664 
E6           159.5333       928.1195        .8042           .9664 
E7           159.6333       925.5506        .8178           .9663 
E8           159.6333       938.5161        .7100           .9668 
E9           159.6667       941.8851        .6801           .9669 
E10          159.7333       928.2713        .7575           .9665 
E11          160.3000       922.7690        .6920           .9668 
E12          160.0667       945.8575        .4384           .9678 
E13          159.8333       920.2816        .8449           .9662 
E14          160.1333       941.4299        .4987           .9676 
E15          160.1000       922.9897        .7621           .9665 
E16          160.2333       945.2195        .4558           .9678 
E17          160.1667       946.0057        .4812           .9676 
E18          160.3000       940.5621        .5393           .9674 
E19          161.7000       968.7000        .1826           .9684 
E20          160.5667       941.5644        .5348           .9674 
_ 
 
 
 



 96 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
F1           159.6667       942.7126        .6120           .9671 
F2           159.5333       952.7402        .5615           .9673 
F3           159.5667       942.0471        .6473           .9670 
F4           160.0000       948.0000        .5509           .9673 
F5           159.8000       930.9241        .8006           .9664 
F6           159.4667       956.1195        .5295           .9674 
F7           159.5000       961.9828        .3931           .9677 
F8           159.7333       955.5126        .5434           .9673 
F9           159.7667       951.8402        .5048           .9674 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 50 
 
Alpha =    .9678 
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