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บทคัดยอ 
 
 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบริการรถโดยสาร 
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง
ในจังหวัดนราธิวาส ใน 4 ดาน คือ ดานราคาคาโดยสาร ดานบุคลากร ดานการบริหารและการจัดการ
ภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส จําแนกปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชรถ
โดยสารประจําทางโดยภาพรวมและรายได เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะและคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร
ประจําทางในจังหวัดนราธิวาส โดยศึกษาจากผูโดยสารที่ใชหรือเคยใชบริการโดยสารประจําทางใน
จังหวัดนราธิวาส หมวด 3 จํานวน 7 สาย จํานวน 302 คน ผูวิจัยและผูชวยเกบ็ขอมลูใชวธีิการสมัภาษณ
ผูโดยสารดวยตนเอง วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
รถสาธารณะโดยใชสถิติทดสอบ t – Test, F- Test และทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการของ Scheffe 
 ผลการศึกษา พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวาทุกดานมีคุณภาพการบริการอยู
ในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ 1) ดานราคา 2) ดานสภาพรถยนตโดยสาร  
3) ดานบุคลากร 4) ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ตามลําดับ เพศชายและหญิงมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง โดยภาพรวมและในทุกดาน ไมแตกตาง 
กัน ผูโดยสารรถประจําทางที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผูโดยสารรถประจําทางที่มีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสูงกวากลุมที่มี
รายได มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป ผูโดยสารรถประจําทางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
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Minor Thesis Title Service Quality of Public Buses: A Case Study on Service Quality of 
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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 
 
 รถโดยสารประจําทางเปนสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีบทบาทเปนอยางมากในการคมนาคม
ของประชาชนโดยทั่วไป ปจจุบันทุกแหงตางตองพึ่งระบบการขนสงสาธารณะดวยรถโดยสารประจําทาง
ในการคมนาคมเพื่อวัตถุประสงคตาง ๆ โดยเฉพาะในยานชุมชนที่มีความหนาแนนของประชาชนสูง 
เชน ในกรุงเทพมหานคร การจัดการระบบการขนสงสาธารณะดวยรถโดยสารประจําทาง นอกจาก
มีวัตถุประสงคเพื่อการคมนาคมของประชาชนทั่วไปแลว ยังเปนกิจกรรมที่ตองใหความสําคัญตอตนทุน 
กําไรดวยเชนกัน เนื่องจากการจัดการระบบการขนสงสาธารณะตองใชตนทุนในการดําเนินงานสูง 
ดังนั้น จึงตองคาดหมายผลตอบแทนในระดับสูงเพื่อความเปนไปไดของการดําเนินกิจกรรมตอไป
เชนกัน การใหบริการโดยรถโดยสารสาธารณะปจจุบันนับวาเปนสิ่งสําคัญที่จะเชื่อมโยงระบบการ
ขนสงทางบกใหมีความครอบคลุมทุกภูมิภาคของประเทศเพื่อใหโครงขายในการสงทางถนนดวย
รถโดยสารสามารถสนองตอความตองการเดินทางของผูใชบริการไดครอบคลุมทั่วประเทศและนั่น
คือระบบการขนสงทางถนนจะตองมีความพรอมทั้งระบบการใหบริการและคุณภาพการใหบริการ
ของรถโดยสารประจําทาง การใชบริการระบบขนสงสาธารณะสามารถที่จะแกไขปญหาอื่นๆ เชน 
ปญหาการจราจรติดขัด ปญหาดานมลพิษและสิ่งแวดลอม ปญหาการประหยัดพลังงาน และปญหา
อุบัติเหตุทางถนน ประเทศไทยไดกําหนดหลักเกณฑตลอดจนขอระเบียบไวในตามพระราชบัญญัติ 
การขนสงทางบก พ.ศ.2522 ซ่ึงกําหนดใหมี คณะกรรมการนโยบายกรมการขนสงทางบกคณะหนึ่ง
เปนคณะกรรมการระดับวางแผนและนโยบายการขนสงทางถนนดวยรถโดยสาร เพื่อใหมีหนาที่ใน
การกําหนดนโยบายการขนสงทางบก ระยะส้ันและระยะยาวเสนอตอคณะรัฐมนตรี เชน กาํหนดนโยบาย 
เก่ียวกับการพัฒนา และดําเนินการ สถานีขนสงเสนอตอคณะรัฐมนตร ีกาํหนดมาตรการ และแผนพัฒนา 
การขนสงทางบกเสนอตอคณะรัฐมนตรี กําหนดมาตรการเกี่ยวกับความปลอดภัย และความสะดวก 
ในการขนสงทางบก เพื่อใหคณะกรรมการปฏิบัติกําหนดการหามรับจดทะเบียน รถเปนครั้งคราว 
ตามความจําเปนโดยอนุมัติ คณะรัฐมนตรีเพื่อใหคณะกรรมการปฏิบัติการ ประสานงานที่เกี่ยวของ 
ระหวางกันในดานการขนสงทางบก ตลอดจนประสานงาน ดานการขนสงทางบกกับการขนสงทางบก 
น้ําและการขนสงทางอากาศ ใหคําปรึกษาตอรัฐมนตรี เกี่ยวกับการขนสงทางบก สําหรับรถโดยสาร
ประจําทางใหมีคณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลางคณะหนึ่ง ประกอบดวย ปลัดกระทรวง 
คมนาคม เปนประธานกรรมการ ปลัดกระทรวงมหาดไทยหรือผูแทน เลขาธิการ คณะกรรมการกฤษฎีกา 
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หรือผูแทน เลขาธิการเรงรัดพัฒนาชนบทหรือผูแทน อธิบดีกรมตํารวจ หรือผูแทนอธิบดีกรมการ 
ทางหลวงหรือผูแทน ผูวาราชการกรุงเทพมหานครหรือผูแทนเปนกรรมการ และผูซ่ึงรัฐมนตรี แตงต้ัง 
อีกไมเกินสามคนเปนกรรมการ ทั้งนี้โดยใหมีผูมีความและมีความจัดเจน ในการขนสงรวมอยูดวย 
อธิบดีกรมการขนสงทางบก เปนกรรมการและเลขานุการคณะกรรมการ คณะกรรมการควบคุมการขนสง 
ทางบกกลาง มีอํานาจและหนาท่ี กําหนดลักษณะของการขนสงประจําทาง และการขนสงไมประจําทาง 
กําหนดเสนทาง จํานวนผูประกอบการขนสง และจํานวนรถสําหรับการขนสงประจําทางในเขต 
กรุงเทพมหานคร ระหวางจังหวัดและระหวางประเทศ กําหนดจํานวนผูประกอบการขนสงและจํานวน 
รถ สําหรับการขนสงไมประจําทางในเขตกรุงเทพมหานคร ระหวางจังหวัดและระหวางประเทศกําหนด 
เสนทาง จํานวนผูประกอบการขนสง และจํานวนรถสําหรับการขนสง โดยรถขนาดเล็ก กําหนด 
จํานวนผูประกอบการรับจัดการขนสง กําหนดอัตราคาขนสงและคาบริการอยางอ่ืนในการขนสงกําหนด 
อัตราคาบริการในการดําเนินการของสถานีขนสงกําหนดสถานท่ี จัดใหมีหรือจัดต้ังและระเบียบเก่ียวกับ 
สถานีขนสง กําหนดชนิดหรือสภาพรถท่ีมิใหรับจดทะเบียน กําหนดประเภทหรือชนิดของรถท่ีตอง 
เขาหยุดหรือจอด เพ่ือการรับสงผูโดยสาร หรือขนถายสินคา ณ สถานีขนสง กําหนดท่ีหยุดหรือจอดรถ 
เพ่ือรับสงผูโดยสารวางมาตรการในการกําหนด อนุญาต เพิกถอนการอนุญาต และการควบคุมกิจการ 
ขนสงทางบก 
 การบริหารจัดการระบบขนสงสาธารณะดวยรถโดยสารประจําทางที่ดําเนินงานอยู
ในปจจุบันของแตละจังหวัดในประเทศไทยมีความแตกตางกันไปในแตละพื้นที่ตามจํานวนประชากร
และทัศนคติของผูใช ตลอดจนหลักการบริหารจัดการของผูประกอบการขนสงฯ การศึกษาคุณภาพ
การใหบริการรถสาธารณะของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางครั้งนี้เกิดจากผูวิจัยเล็งเห็นสถานการณ
ของระบบขนสงดวยรถโดยสารประจําทางที่ใหบริการผูเดินทางระหวางจังหวัดในจังหวัดนราธิวาส 
มีแนวโนมผูใชบริการรถโดยสารประจําทางลดลง ทั้งในดานการบริการของผูประกอบการที่ไมสามารถ
สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดและผลการประกอบการที่ต่ําลงในสวนของผูประกอบการ
ซ่ึงสงผลกระทบตอมาตรฐานในการใหบริการที่ตามมาอยางตอเนื่อง ซ่ึงมีสถิติการใชบริการท่ีผานมา 
ในรอบ 10 ป (ปพ.ศ.2544-2553) ดังนี้ 
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ตาราง 1  จํานวนผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง/ป จากเสนทางการเดินรถ จํานวน 7 เสนทาง 
 

ป พ.ศ. 
เสนทางการเดนิรถ 2544 

(คน) 
2545 
(คน) 

2546 
(คน) 

2547 
(คน) 

2548 
(คน) 

2549 
(คน) 

2550 
(คน) 

2551 
(คน) 

2552 
(คน) 

2553 
(คน) 

สายที่ 457  (ปตตานี – 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 

 

 ผูประกอบการในระบบขนสงสาธารณะดวยรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส ประกอบดวย บริษัท ขนสง จํากัด, บริษัท ปตตานี
ขนสง จํากัด, บริษัท สหยะลาขนสง จํากัด,บริษัท วีระกร จํากัด, หจก.ยะลาสามัคคี, บริษัท ศรีตรังทัวร จํากัด, บริษัท หาดใหญไทย-มาเลย 2001 จํากัด, บริษัท 
สหนราธิวาสขนสง จํากัด, สหกรณรถยนตโดยสารขนาดเล็กบาเจาะ จํากัด, สหกรณรถยนตโดยสารขนาดเล็กแวง จํากัด, บริษัท ดี.แอล.นราธิวาส จํากัด, 
สหกรณรถยนตโดยสารขนาดเล็กรือเสาะ จํากัด และบริษัท บางนาคทรานสปอรต จํากัด ซึ่งประกอบการรถโดยสารประจําทางหมวด 1, 2, 3, 4 และรถขนาด
เล็ก สถานการณปจจุบันที่พบประชาชนเดินทางโดยรถยนตสวนตัวกันมากขึ้นซึ่งขอมูลการจดทะเบียนรถมีปริมาณสูงขึ้นทุกป ดังนี้ 3 
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แผนผัง 1   แสดงจํานวนผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง/ป จากเสนทางการเดินรถ จํานวน 7 เสนทาง 
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สายที่ 457  (ปตตานี – 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 



  5 

ตาราง 2  สถิตเิกี่ยวกับจํานวนรถจดทะเบียนสะสม 

สํานักงานขนสงจังหวัดนราธิวาสและสาขา 
การดําเนนิการเกี่ยวกับจํานวนรถจดทะเบยีนสะสม (คัน) หมายเหต ุ

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

รย.1 รถยนตสวนบุคคลไมเกนิ 7  คน 4,864 10,109 12,091 15,534 17,446 8,524 ป พ.ศ. 2553  
รย.2 รถยนตนัง่สวนบุคคลเกนิ 7 คน 444 883 823 878 919 355 (ม.ค.-พ.ค. 2553) 

รย.3 รถยนตบรรทุกสวนบุคคล 8,624 17,139 18,869 22,875 24,708 10,652 (สะสม) 

รย.4 รถยนตสามลอสวนบุคคล - 1 1 - - -  

รย.5 รถยนตรับจางระหวางจังหวดั - - - - - -  
รย.6 รถยนตรับจางบรรทุกคนโดยสารไมเกิน 7 คน 4 13 10 3 3 3  

รย.7 รถยนตสี่ลอเล็กรับจาง (โดยสารไมเกนิ 7 คน) - - - - - -  

รย.8 รถยนตรับจางสามลอ - - - - - -  
รย.9 รถยนตบริการธุรกิจ - - - - - -  

รย.10 รถยนตบริการทัศนาจร - - - - - -  

รย.11 รถยนตบริการใหเชา - - - - - -  
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 รถใชในงานเกษตรกรรม - 1 - 1 1 -  

รย.16 รถพวง - - 1 1 1 -  

รย.17 รถจักรยานยนตสาธารณะ - 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 ขอมูลสถิติและสารสนเทศ (กราฟหรือรูปแบบอื่น ๆ) เกี่ยวกับจํานวนรถจดทะเบียนสะสม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 6 

รย. 1   รถยนตสวนบุคคลไมเกิน  7  คน 

รย. 3   รถยนตบรรทุกสวนบุคคล 

รย. 7   รถยนตส่ีลอเล็กรับจาง 

รย . 5   รถยนตรับจางระหวางจังหวัด 

รย. 9   รถยนตบริการธุรกิจ 

รย. 11  รถยนตบริการใหเชา 

รย. 13  รถแทรกแตอร

รย. 17  รถจักรยานยนตสาธารณะ 

รย. 15  รถใชในงานเกษตรกรรม 
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และการใหบริการของผูประกอบการไมสามารถสรางแรงจูงใจในการใชบริการได ซ่ึงคาดวาหาก
สภาวะของปญหานี้ไมไดรับการแกไข อยางถูกตองและเหมาะสมอาจมีผลตอการดําเนินการรถโดยสาร
ประจําทางในระยะยาวเปนอยางมาก กอปรกับเหตุการณไมสงบในจังหวัดชายแดนภาคใต มีผลกระทบ
ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางในพื้นที่จังหวัดชายแดนภาคใต 
 ดวยเหตุผลดังกลาวจึงเปนสาเหตุสําคัญทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาคณุภาพการใหบริการ 
ของผูโดยสารรถประจําทางในจังหวัดนราธิวาส เพื่อที่จะไดนําขอมูลมาปรับปรุงการคุณภาพการให 
บริการมีประสิทธิภาพเปนที่นาพึงพอใจ และสามารถสนองตอบตรงความตองการของผูใชบริการ และ
เพิ่มศักยภาพในการแขงขันในดานธุรกิจการบริการกับบริษัทอื่นๆ ไดตอไป ซ่ึงมาตรฐานคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทางตามที่คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลางไดกําหนด
ไว แบงออกเปน 3 กลุม ตามระยะทาง คือ ระยะทางเกิน 400 กิโลเมตร ระยะทาง 101-400 กิโลเมตร 
และระยะทางไมเกิน 400 กิโลเมตร และเปนเกณฑที่คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกจะพิจารณา
ออกใบอนุญาตประกอบการขนสงและตออายุใบอนุญาตเปนผูประกอบการขนสงทางบก (ใบอนุญาต 
ประกอบการขนสงประจําทางมีอายุ 7 ป) ดังนี้ 
 1. รถ สถานที่เก็บ ซอมและบํารุงรักษารถ และจุดพักรถ 
  1.1 สภาพรถ หมายถึง สภาพความมั่นคงแข็งแรงของโครงสราง ตัวถังรถ เครื่องยนต 
และอุปกรณสวนควบดานความปลอดภัยตามที่กฎหมายกําหนดที่นํามาใชทําการขนสงโดยพิจารณา
จากอายุการใชงานเฉลี่ย (นับจากวันที่จดทะเบียนครั้งแรกและหรือนับจากวันปรับปรุงโครงสรางหรือ
ตัวถังรถครั้งสุดทาย แลวคํานวณหาคาเฉลี่ย) 
  1.2 การเปนเจาของรถ หมายถึง ผูขอเปนผูมีกรรมสิทธิ์หรือสิทธิครอบครอง
(ไมรวมถึงสิทธิครอบครองโดยรวมบริการ) ในรถที่นํามาใชทําการขนสงในเสนทางมากนอยเพียงใด 
ในวันที่ยื่นคําขอ 
  1.3 แผนดานมลพิษและสิ่งแวดลอม หมายถึง มีการตรวจสอบ การกําจัด การ
ปองกันมลพิษสิ่งแวดลอม และสิ่งปฏิกูลที่ถูกลักษณะอยางไร เชน ไอเสียรถยนต ควันดํา-ขาว เสียง
ดัง ฝุนละออง ขยะมูลฝอย น้ํามันเครื่องเกา น้ําลางรถ ทั้งนี้ เพื่อใหผูโดยสารหรือผูรับบริการมีระดับ
มาตรฐานคุณภาพชีวิตที่ดี เชน การไดรับการรับรองมาตรฐานจากองคกรหรือหนวยงานที่เชื่อถือได 
  1.4 สถานที่เก็บ ซอมและบํารุงรักษารถ หมายถึง สถานที่เก็บ ซอมและบํารุง 
รักษารถ ซ่ึงมีสภาพพื้นที่มีมาตรฐาน มีความเหมาะสมและเพียงพอสําหรับใชเปนสถานที่เก็บ ซอม
และบํารุงรักษารถในการประกอบการขนสง 
  1.5 จุดพักรถตนทางและปลายทาง หมายถึง บริเวณจุดพักรถเพื่อรอเวลาออก
รถใหบริการผูโดยสาร จุดพักรถตนทางและปลายทางมีไวสําหรับทําความสะอาด บํารุงรักษารถเบื้องตน 
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ไมกีดขวางทางจราจรและใหผูประจํารถพักผอนเพื่อไมใหผูประจํารถอยูในภาวะเครียดจนเกินไป
หรือมีการพักผอนนอยเกินไป อันอาจนําไปสูการเกิดอุบัติเหตุได 
 2. แผนการใหบริการ  
  2.1 ส่ิงอํานวยความสะดวกกอนเดินทาง หมายถึง แผนจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวก
ผูโดยสารกอนการเดินทาง เชน การประชาสัมพันธขอมูลใหเขาถึงประชาชนในเรื่องเกี่ยวกับขอมูล
เสนทางการเดินรถ อัตราคาโดยสาร สถานที่สําคัญๆ การมีระบบจําหนายตั๋วลวงหนา การจัดที่นั่งพักรอ 
พรอมสิ่งอํานวยความสะดวก มาตรการความปลอดภัยในการรับฝากสัมภาระของผูโดยสาร แผนการให 
บริการของพนักงานประจําทารถ (บริการดวยความสุภาพ ออนนอม กระตือรือรน วองไว อัธยาศัย
ไมตรีที่ดี มีบุคลิกภาพ การแตงกายสุภาพ สะอาดเรียบรอย) 
  2.2 ส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางเดินทางและหลังการเดินทาง หมายถึง แผน 
จัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารระหวางเดินทางและหลังเดินทาง เชน การประชาสัมพันธ 
ขอมูลระหวางเดินทางและจุดหมายปลายทาง บริการเครื่องดื่ม อาหารวาง ผาเย็น รวมถึงความสะดวก 
ความสะอาด ความพรอมใชของเบาะที่นั่ง ผาหม หองสุขา เครื่องเสียง เครื่องวีดีทัศน เครื่องเสียง
ชนิดหูฟง 
 3. แผนการจัดการเดินรถ 
  3.1 การบริหารจัดการและควบคุมการเดินรถ หมายถึง ผูขอมีระบบการบริหาร 
จัดการหรือแผนการบริหารจัดการที่ดี มีการควบคุม ดูแลการเดินรถใหตรงตอเวลา นําเทคโนโลยีมา
ใชในการควบคุมการเดินรถ สรางความมั่นใจในการเดินทางใหแกผูโดยสาร ตลอดจนควบคุมการเดินรถ
ใหเปนไปตามเงื่อนไขที่ทางราชการกําหนด   
  3.2 การพัฒนาพนักงานและรูปแบบการบริการ หมายถึง มีการพัฒนาพนักงาน 
และรูปแบบการบริการเพื่อใหผูโดยสารประทับใจ เชน มีการอบรมพนักงานดานการบริการ พัฒนา
ศักยภาพพนักงานอยางตอเนื่อง อบรมสรางจิตสํานึกในงานดานบริการ มีทัศนคติที่ดีในการบริการ 
มีความรูความเขาใจในการปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวของ มีการสรางแรงจูงใจและระบบผลตอบแทน
ที่เหมาะสม ระบบสวัสดิการ มีระบบการลงโทษพนักงานที่กระทําความผิดและมีการรองเรียน พัฒนา 
รูปแบบการใหบริการ (การเชื่อมตอการใหบริการแบบครบวงจร ระบบตั๋วตอตั๋วรวม) การใหประชาชน
ผูใชบริการมีสวนรวมในการพัฒนารูปแบบการใหบริการ 
 4. แผนดานความปลอดภัยเก่ียวกับตัวรถและผูโดยสาร 
  4.1 แผนดานความปลอดภัยเกี่ยวกับตัวรถ หมายถึง ตองมีการเตรียมความพรอม
ดานความปลอดภัยเกี่ยวกับตัวรถและพนักงานผูปฏิบัติหนาที่ขับรถ เพื่อสรางความเชื่อมมั่นแกผูโดยสาร 
สภาพตัวรถที่นํามาใหบริการ แผนการเปลี่ยนรถและปรับปรุงสภาพรถ แผนการบํารุงรักษาและดูแล
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ช้ินสวนอุปกรณอยางดี ระบบควบคุมความเร็วและอุปกรณดานความปลอดภัย เชน เครื่องบันทึก
ความเร็ว GPS เข็มขัดนิรภัย สมรรถนะของอุปกรณตางๆ เชน เบรก ยาง 
  4.2 ความปลอดภัยเกี่ยวกับผูประจํารถและผูโดยสาร หมายถึง ตองมีการเตรียม 
ความพรอมของพนักงานกอนการปฏิบัติหนาที่ขับรถ มีแผนการจัดทําประวัติผูประจํารถใหถูกตอง
ตามที่กฎหมายกําหนด  มีการประกันอุบัติเหตุเพิ่มเติมจากที่กฎหมายบังคับ 
 5. ฐานะความมั่นคงของผูประกอบการ 
  ฐานะความมั่นคงของผูประกอบการ หมายถึง มีฐานะความมั่นคงเพียงพอจะสามารถ
ประกอบการขนสงประจําทางดวยรถโดยสารไดอยางมีประสิทธิภาพ อํานวยประโยชนแกประชาชน
และสังคมโดยรวม เชน ทุนจดทะเบียน สถานะของนิติบุคคล รายละเอียดการถือหุน สถานะความมั่นคง
ทางการเงิน แผนการเงินการลงทุน (แผนการลงทุนระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว) 

 
2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 2.1 ศึกษาคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส ใน 4 ดาน 
คือ ดานราคาคาโดยสาร ดานบุคลากร ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพ
รถยนตโดยสาร  
 2.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจํา
ทางในจังหวัดนราธิวาส จําแนกปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทางโดย
ภาพรวมและรายได 
 2.3 เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะและคุณภาพการใหบริการโดยสารประจําทางในจังหวัด 
นราธิวาส 
 
3.  ขอบเขตของการวิจัย 
 
 3.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ในจังหวัดนราธิวาส หมวด 3 จํานวน 7 สาย ไดแก สายที่ 457 (ปตตานี – สุไหงโก-ลก) ของบริษัท 
ปตตานีขนสง จํากัด, สายที่ 493 (ยะลา – รือเสาะ) ของบริษัท สหยะละขนสง 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 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูโดยสารที่ใชหรือเคยใชบริการโดยสาร 
ประจําทางในจังหวัดนราธิวาส หมวด 3 จํานวน 7 สาย ทําการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางดวยตาราง
กําหนดขนาดกลุมตัวอยางสําเร็จรูปของเคร็จซีและมอรแกนไดจํานวนตัวอยาง เทากับ 302  
 3.3 ตัวแปรที่ศึกษา 
  3.3.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย 
   1. สถานภาพสวนบุคคลของผูโดยสารรถประจําทาง ไดแก  
    (1) เพศ 
    (2) อายุ 
    (3) ระดับการศึกษา 
    (4) อาชีพ 
    (5) รายได 
   2. ปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการรถประจําทาง ไดแก 
    (1) วัตถุประสงคในการเดินทาง 
    (2) ความถี่ในการใชบริการ 
    (3) ชวงวันที่มาใชบริการสวนใหญ  
    (4) ชวงเวลาที่เลือกเดินทางมากที่สุด 
   2.3.2 ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัด
นราธิวาส ใน 4 ดาน ดานราคา ดานบุคลากร ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ดาน
สภาพรถยนตโดยสาร  
 2.4 ระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ตั้งแตเดือนมกราคม 2554 ถึงเดือนมีนาคม 2554  
 
4.  สมมติฐานในการวิจัย 
 
 การวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดสมมติฐานไว ดังนี้ 
 4.1 ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารประจําทางมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการของรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาสอยูในระดับนอย 
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 4.2 ผูโดยสารรถประจําทางที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการรถโดยสารประจําทาง
ในจังหวัดนราธิวาส โดยภาพรวมและรายดานแตกตางกัน 
 
5.  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 5.1 สามารถนําผลงานวิจัยใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการและสิ่งอํานวย
ความสะดวกตอผูโดยสาร รวมถึงการวางแผนดานการใหบริการและขยายขอบเขตการใหบริการเพิ่มเติม
ของผูประกอบการขนสง ในหมวด 3  
 5.2 ไดทราบถึงทัศนคติของผูโดยสารในเสนทางหมวด 3 และสามารถนําผลการวิจัย 
ไปกําหนดเปนนโยบายเพื่อพัฒนาการบริหารงานในดานการใหบริการของผูประกอบการขนสงในหมวด 3  
 5.3 เพื่อนําผลการวิจัยใชเปนพื้นฐานในการวิจัยระดับสูงตอไป  
 5.4 ผลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้จะเปนประโยชนสําหรับผูวิจัย ผูบริหาร ผูประกอบการ 
ธุรกิจบริการและผูที่สนใจสามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปปรับปรุงการใหบริการที่มีคุณภาพ 
และเพิ่มศักยภาพในการแขงขันในดานธุรกิจการบริการ 
 
6.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1. คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส หมายถึง ความคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางใน 4 ดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร ดานการ
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
  ดานราคาคาโดยสาร หมายถึง คุณภาพการกําหนดดานราคาที่เหมาะสมเปนธรรม 
  ดานบุคลากร หมายถึง คุณภาพการใหบริการของพนักงานจําหนายตั๋ว พนักงาน 
ขับรถโดยสาร พนักงานเก็บคาโดยสาร   
  ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง หมายถึง คุณภาพการใหบริการ
เกี่ยวกับระบบการใหบริการบริเวณสถานีขนสงมีเพียงพอใหผูโดยสารที่มาใชบริการ ไดแก หนวย
ประชาสัมพันธ ส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณสถานีขนสง และคุณภาพบริการ 
  ดานสภาพรถยนตโดยสาร หมายถึง คุณภาพการใหบริการเกี่ยวกับดานสภาพ
ของรถโดยสารประจําทาง ความปลอดภัยของรถที่อยูในสภาพที่เหมาะสม  
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 2. รถสาธารณะ หมายถึง รถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส จํานวน 7 เสนทาง 
ไดแก สายที่ 457 (ปตตานี – สุไหงโก-ลก) ของบริษัท ปตตานีขนสง จํากัด, สายที่ 493 (ยะลา – รือเสาะ) 
ของบริษัท สหยะละขนสง 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 ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดรวบรวมวรรณกรรมที่เกี่ยวของ เพือ่นาํมาใชในการกาํหนด 
กรอบแนวคิด และสมมติฐานในการวิจัย โดยผูวิจัยไดกําหนดประเด็นการศึกษาไว ดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
 3. ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในงานบริการ 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 5. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
1.  วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 1.1 แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบรกิาร 
  (1) ความหมายและขอบเขต 
   งานใหบริการคนสวนใหญมีความคิดวา เปนงานที่ตองใหความสะดวกสบาย
แกผูมาใชบริการเทานั้น แตตามหลักการใหบริการที่ดีเหมาะสมแลวจําเปนตองมีลักษณะอื่น ๆ  ประกอบดวย 
ซ่ึงนักวิชาการทั้งหลาย ๆ ทานไดใหความเห็นไว ดังนี้ 
   แม็กซ  เวบเบอร (Max Weber อางใน วิโรจน  สัตยสัณหสกุล, 2538: 7) 
ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเปนประโยชนแกประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการ
โดยไมคํานึงถึงดานบุคคลหรือเรียกวา Fine lra Ex Studio กลาวคือ การใหบริการที่ไมใชอารมณ
และมีความชอบพอเปนพิเศษ แตละคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่มีอยูใน
สภาพเหมือนกัน 
   แคทซ แอนด ดาเนต (Katz and Danet อางใน พลอย  ปปว, 2534: 10) 
เสนอความเห็นวา หลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติทั้งในองคการของรัฐและเอกชน 
ควรยึดหลักปฏิบัติ ดังนี้ 
   1. การติดตอเฉพาะงาน (S4ecificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวาง
ลูกคากับพนักงาน จะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น พนักงานไมควรนําเรื่องสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่ 
มาเกี่ยวของ 
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   2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคและเทาเทียมกัน (Universality) หมายความวา 
พนักงานจะตองปฏิบัติตอลูกคา โดยความเปนธรรม ไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง ใครมากอนก็ไดรับบริการกอน เปนตน 
   ชูวงษ  ฉายะบุตร (2536: 36 - 41) ใหไดแนวคิดในการใหบริการแบบ
ครบวงจร โดยมุงเนนที่จัดการใหบริการ โดยเนนที่ความสะดวก และพยายามลดภาระผูใชบริการใน
การมาติดตอขอรับบริการใหเหลือนอยที่สุด พยายามใหบริการอยางครอบคลุมมากที่สุด ซ่ึงหลัก
ใหบริการแบบครบวงจร (Package Service) ควรยึดหลักการปฏิบัติ ดังนี้ 
   1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย 
(People Oriented) หมายถึง การมุงเนนประโยชนของประชาชนผูรับบริการ ดวยการคํานึงถึงการจัด 
บริการใหครอบคลุมแกผูที่ไดรับบริการทุกคน อยางตอเนื่อง สะดวก รวดเร็ว และเทาเทียม 
   2. ความรวดเร็วในการใหบริการ (Acceleration) สามารถกระทําได 3 ลักษณะ 
คือ 
    2.1 การพัฒนาเจาหนาที่ของรัฐ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ 
เพื่อใหเกิดความชํานาญ มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
    2.2 การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบ
วิธีการทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด  
    2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ  ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดรวดเร็วขึ้น 
   3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ (Completion) หมายถึง การเสร็จ
สมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก 
   4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ (Keen) เพื่อการนําไปสูความเชื่อ
ศรัทธาของผูรับบริการ  
   5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได (Accountability) 
   6. ความสุภาพออนนอม (Gentle) จะเกิดขึ้นไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ
เจาหนาที่ใหเขาใจวาตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งความรูสึก
เคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูมาติดตอขอรับบริการ 
   7. ความเสมอภาค (Equality) ตองยึดถือวาเจาหนาที่จะตองใหบริการแก
ประชาชนดวยความเสมอภาคกัน โดยมีเงื่อนไข 2 ประการ คือ 
      7.1 การใหบริการจะตองเปนไปตามระเบียบแบบแผนเดียวกัน และ
ไดผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกไดวาความเสมอภาค
ในการใหบริการ 
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    7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับ 
บริการดวย ทั้งนี้ เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถ
ในการที่จะติดตอขอรับบริการจากภาครัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสาร
ที่เพียงพอ เปนตน 
   จากนักวิชาการที่กลาวมา พอสรุปไดวา การใหบริการเปนงานระบบที่มี
เปาหมายที่จะใหผูรับบริการไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ โดย
มุงเนนที่ใหบริการ ในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตองสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอ
ภาค ทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 
  (2) การวัดการให บริการจากความพึงพอใจของผูใชบริการ 
   สมบัติ  นะนุนา (อางในบริษัท ขนสง จํากัด, 2539: 7 – 9) ไดเสนอการวัด
ความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยคํานึงปจจัย ดังนี้ 
   1. ความตรงตอเวลาทันเวลารักษาเวลา 
   2. ความถูกตองของบริการ ไมออกนอกลูนอกทางที่กําหนดไวในทุกเรื่อง 
(Accuracy) 
   3. ความสะดวกสบาย (Convenience) ไดแก 
    3.1 สถานที่ตั้งสะดวก (Location) 
    3.2 เวลาที่ใหบริการสะดวก (House ov Operation) 
    3.3 ความสะดวกของอุปกรณ ส่ิงของที่ใหบริการ (Vehicles/Service) 
    3.4 ความสะอาดทั้งบุคลากร และอุปกรณสถานที่ (Cleanness) 
    3.5 มีบุคลากรที่จะสอบถามหรือขอความชวยเหลือ (Person to talk 
or help) 
    3.6 ระบบตาง ๆ ในการใหบริการสัมพันธและเชื่อมโยงกันอยางมีระบบ 
(Network) 
   4. ผูใชบริการสามารถรับรู และมีบริการที่หาไดอยางกวางขวางและเพียงพอ 
(Awareness and Available of Service) 
   5. ผูใชบริการสามารถใชบริการดวยบริการขั้นตอนที่เรียบงาย (Simple Way) 
   6. การใหบริการในทุกระบบมีความคุมคา (Costly) 
   7. ความเปนมิตรเปนกันเองกับลูกคา (Pleasantness, Friendliness, Hospitality) 
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   8. ความรับผิดตอผลของการใหบริการ หากเกิดความบกพรองเสียหาย
จะตองแกไขโดยทันที (Accountability) 
   9. ความปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสิน ตลอดจนผลกระทบตอความรูสึก 
ความรําคาญ ความเบื่อหนาย (Safety) 
   10. ระบบขอมูลขาวสารอยางเพียงพอ และชัดเจนทันสมัย Availability and 
Clarity of Information) 
   11. คํานึงถึงความคาดหวังของลูกคา (Expectations) 
   12. บริการมีใหเลือกหลากหลาย (Choices) 
     13. ความมีมาตรฐานของการใหบริการ 
 
 1.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
    (1) ความหมายและขอบขาย 
   การใหบริการสาธารณะ (Public Service Deliver) ไดมีนักวิชาการหลาย
ทานไดแสดงแนวคิดและความหมายของคํานี้ ดังนี้ 
   ปฐม  มณีโรจน (อางใน Suchitra, 1968: 21) ไดใหความหมายของการให 
บริการสาธารณะ วาเปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนอง
ตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาการใหบริการซึ่งประกอบดวย 
ผูใหบริการ (providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกคือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการ
เพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
   บี เอ็ม  เวอรมา (B.M. Verma) (อางใน Suchitra, 1986: 50) ไดพิจารณา
การใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัต โดยระบบ
การใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนตาม
แผนงาน และเขาถึงการรับบริการจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิด
เชิงระบบ (System Approach) ที่มีการมองหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (inputs) เขาสู
กระบวนการการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการใหบริการ (Outputs) โดยทั้งหมด
จะตองเปนแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวยใหทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่
เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedlack) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุ
นี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
   อิน จอง วัง (In Jong  Wang อางใน Suchitra, 1986: 104 - 105) ไดพิจารณา
การใหบริการสาธารณะวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่งเพื่อใหเปนไป 
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ตามสิ่งที่ตองการ ดวยเหตุนี้ทําใหเขามองการบริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญ คือ (1) ตัวบริการ (Service) 
(2) แหลงหรือสถานที่ใหบริการ (Sources) (3) ชองทางในการบริการ (Channels) (4) ผูรับบริการ 
(Client Group) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว เขาจึงไดใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบ
ที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบริการนั้นจะตอง 
มีการเคลื่อนยายตัว บริการจากผูใหบริการผานชองทางและตองตรงเวลาที่กําหนด 
   เจมส เอส แมคคูลูจ (James S. Mccullough อางใน บังอร  ผงผาน, 2538)  
มีความเห็นวา การใหบริการสาธารณะจะตองประกอบดวย 3 องคประกอบที่สําคัญ คือ หนวยงานที่
ใหบริการ (Service Delivery Agency) บริการ (The Service) ซ่ึงเปนประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการ
ไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (The Service Recipient) โดยประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น 
ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปทัศนคติก็ได 
   วิลเล่ียม เอช ไอ นี เดนนิส กิลเบอรก แอนด คัทเทอรร่ี เอส ไบกเฮด 
(William H.I ney Dennis Gilbert and Gutherie S. Birkhead, 1977) มองวาการใหบริการสาธารณะมี 
4 องคประกอบที่สําคัญ คือ 
   1. ปจจัยนําเขา (Inputs) หรือทรัพยากร อันไดแก บุคลากร คาใชจายอุปกรณ
และสิ่งอํานวยความสะดวก 
   2. กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึง วิธีการ
ที่จะใชทรัพยากร 
   3. ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซ่ึงหมายถึง ส่ิงที่เกิดขึ้น หลังจาก 
มีการใชทรัพยากรแลว 
   4. ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็น
ของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ 
   จากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดใช
แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขา เขาสูกระบวนการผลิต
และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการเชนเดียวกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอรมา (B.M. Verma) อยางไร 
ก็ตาม จากความหมายดังกลาวมีประเด็นสําคัญประการหนึ่งก็คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกดิขึน้
หลังจากใชบริการ 
   ประยูร  กาญจนตุล (2491: 118-121) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการ 
สาธารณะวามีอยู 5 ประการที่สําคัญ คือ 
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   1. บริการสาธารณะเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการหรือการควบคุม
ของฝายปกครอง 
   2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวม
ของประชาชน 
   3. การจัดระเบียบและวิธีการดําเนินการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลง
ไดเสมอ เพื่อใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 
   4. บริการสาธารณะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจ และโดยสม่ําเสมอไมมี
การหยุดชะงัก ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักดวยประการใด ๆ  ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอน
หรือไดรับความเสียหาย 
      5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 
   เทพศักดิ์  บุณยรัตนพันธ (2534: 13) ไดใหความหมายของการใหบริการ
สาธารณะวา หมายถึง การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการ 
สาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม การใหบริการสาธารณะ
มีลักษณะที่เปน “ระบบ” มีองคประกอบที่สําคัญ 5 สวน คือ (1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ (2) ปจจัย
นําเขาหรือทรัพยากร (3) กระบวนการและกิจกรรม (4) ผลผลิตหรือดานบริการ และ (5) ผลกระทบ
ที่มีตอผูรับบริการ 
  (2) การวัดบริการสาธารณะ 
   สําหรับการวัดการบรรลุเปาหมายของการใหบริการสาธารณะนั้น เจฟรี่แอล. 
บรัดนี่ แอนด รอบ อารที อี. อิงคแลนด (Jeffrey L. Brudney and Rob rt E. England อางในเทพศักดิ์  
บุณยรัตนพันธ, 2536) ไดเปรียบเทียบใหเห็นถึงการวัดการใหบริการสาธารณะระหวางแนวทางแบบ 
อัตวิสัย และแนวทางแบบวัตถุวิสัยรายละเอียดตามตาราง  
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ตาราง  3  วิธีวัดเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 
 

มิติ (Dimension) อัตวิสัย (Subjective) วัตถุวิจยั (Objective) 
มุงเนนหนาทีบ่ริการ - พิจารณาที่ประชาชน - พิจารณาที่ผูใหบริการ    
เปาหมายของบริการ - พิจารณาทีห่นาที่ทางการเมือง - พิจารณาหนาที่ทางเศรษฐกิจ 
 1.  พิจารณาทีก่ารสนองตอบ 

(Responsiveness)ตอความ
ตองการและขอเรียกรองของ
ประชาชน 

1.   พิจารณาทีป่ระสิทธิภาพ 
(Efficiency) พิจารณาจาก
ผลิตภาพ (Productiveness) 

 2.  พิจารณาทีค่วามเสมอภาค 
(Equity) 

2.   พิจารณาทีป่ระสิทธิผล 
(Effectiveness) 

 
   จากตารางดังกลาว จะเห็นไดวาวิธีการวัดการใหบริการสาธารณะในแตละ 
ดานมีความแตกตางกัน กลาวคือ การวัดดานอัตวิสัยจะมุงเนนประชาชนหรือผูรับบริการในขณะที่
การวัดานวัตถุวิสัยจะมุงเนนใหผูใหบริการเปนหลัก นอกจากนี้เมื่อพิจารณาในแงของเปาหมายของ
การใหบริการแลว ในการวัดดานอัตวิสัยจะมุงตอบคําถามที่สําคัญ 2 ประการ คือ หนวยงานทีท่าํหนาที่
ใหบริการสาธารณะสามารถตอบสนองตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม
อยางไร และมีความเสมอภาคในการใหบริการหรือไม ในขณะที่การวัดดานวัตถุวิสัยจะมุงตอบคําถาม
ที่สําคัญ 2 ประการ คือ ระบบการใหบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลหรือไม 
   กลาวโดยสรุป จากแนวคิดเกี่ยวกับการวัดการใหบริการสาธารณะที่นักวิชาการ 
ดังกลาวขางตนไดยกมาพิจารณา เมื่อนํามาสังเคราะหแลวอาจไดขอสรุปที่สําคัญ 3 ประการ คือ 
   1. แนวคิดเกี่ยวกับการวัดการใหบริการสาธารณะมีอยู 2 แนวทาง คือ แนวทาง 
การวัดแบบอัตวิสัย และแนวทางการวัดแบบวัตถุวิสัย โดยแนวทางแรกเนนการวัดความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ ในขณะที่แนวทางหลังวัดที่ผูใหบริการ 
   2. ในแนวทางการวัดการใหบริการสาธารณะแบบอัตวิสัย เปนการเนน
การสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการ สามารถที่จะวัดได 6 องคประกอบที่สําคัญ คือ 
    (1) ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการ หรือขอเรียกรอง
ของผูรับบริการและการมีสวนรวมของประชาชน 
    (2) ความเสมอภาคในการใหบริการ 
    (3) การใหบริการที่ตรงเวลา 
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    (4) ความตอเนื่องอยางเพียงพอ 
    (5) ความกาวหนาในการใหบริการ 
      ในแนวทางการวัดการใหบริการสาธารณะแบบอัตวิสัย มีฐานคติที่วา
ผูรับบริการมีความสามารถในการรับรูถึงการบริการที่ไดรับซึ่งแตละบุคคลอาจมีการรับรูที่แตกตาง
กันออกไปขึ้นอยูกับประสบการณหรือเกณฑที่แตละบุคคลนํามาใชในการประเมินผล 
   3. ในแนวทางการวัดการใหบริการสาธารณะแบบวัตถุวิสัย เปนการเนน
วันที่การใหบริการสาธารณะของผูที่ทําหนาที่ใหบริการ สามารถที่จะวัดไดใน 2 องคประกอบที่สําคัญ คือ 
    (1) ประสิทธิภาพของการใหบริการ วัดจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลผลิตที่เกิดขึ้นกับปจจัยนําเขาในเชิงปริมาณ และเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของประชาชน  
     (2) ประสิทธิภาพของการใหบริการ วัดจากการบรรลุเปาหมายของ
หนวยงานและความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของประชาชน 
    จากการพิจารณา แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะขางตน แสดง
ใหเห็นวาเปาหมายการใหบริการสาธารณะนั้น คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น 
การที่จะวัดการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม วิธีหนึ่ง คือ การวัดทัศนคติของประชาชน
ผูมารับบริการเพื่อประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่ใหบริการสาธารณะ เพราะการวัดทัศนคติ
ของประชาชนเปนการตอบคําถามอีกระดับหนึ่งของหนวยงานที่มีหนาที่ในการใหบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชน ไดหรือไม เพียงใด และอยางไร 
 
 1.3 ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพในงานบริการ 
  วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542: 53) กลาวไววา “ความสําเร็จในการบริหารธุรกิจ
บริการในปจจุบันหาใชการบริหารองคการบริการอีกตอไปแลว หากแตวาเราตองบรหิารความคาดหวงั
ของลูกคาที่มีตอองคการที่ใหบริการนั้นตางหาก” ดังนั้นหากจะทําตามขอแนะนําแนวคิดใหมๆ นี้ 
ผูบริหารองคการบริการจะตองปรับแนวการใชขอความเพื่ออธิบายวัตถุประสงคขององคกรตน ใน
ลักษณะที่ผูกโยงถึงการออกแบบ การวางแผน และการควบคุมกระบวนการใหบริการ หรือการสง
มอบบริการ (Service Delivery) โดยกําหนดเปาหมายหรือวัตถุประสงควาลูกคามีความพึงพอใจ 
(Satisfaction) หลังการมอบบริการนั้นเปนอยางไร จากเริ่มตนตรงนี้จะนําไปสูการเขียนนโยบาย
ดานการบริการ (Service Policy) และทําใหสามารถกําหนดเปาหมาย (Target) ของธุรกิจเปนไป
อยางสอดคลอง และการจัดองคกรจะเอื้ออํานวยตอเปาหมายอันนั้นตอไป 
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  ทฤษฎี 3 ไอ แหงการบริการที่ดวยคุณภาพ 
  ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of Triple) (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 57) กลาวถึง
ปจจัย 3 ประการ ที่อยูเบื้องหลังของความดอยประสิทธิผลและออนคุณภาพของบริการ โดยทฤษฎี
กลาวไววา สาเหตุสําคัญของการทํางานที่ผิดพลาด หรือการใหผลงานที่มีปญหา และไมตรงเปาหมาย
ของพนักงานตางๆ ในองคการนั้นมาจากสาเหตุสําคัญ 3 ปจจัย ทางดานจิตวิทยา และสภาพแวดลอม 
ของผูปฏิบัติงาน ซ่ึงไดแก 
  1. ความไรเดียงสา (Innocence) คือ รูเทาไมถึงการณของตัวผูใหบริการคน
นั้นบางทีอาจเรียกวาขาดทักษะที่เพียงพอ (Lack of Skill) ในการปฏิบัติงาน คือ การกระทําลงไป
เพราะไมรูตัว สาเหตุพฤติกรรมเชนนี้ คือ การขาดการฝกอบรมที่ดีพอ ฝายการจัดการมาใหความสําคัญ
ตอการฝกอบรมพนักงานของตน 
  2. ความละเลย (Ignorance) คือ ความมักงายของตัวบริการนั้นเอง หมายความวา  
รูทั้งรูวาสิ่งนั้นไมควรทําเพราะอาจกอปญหาตอไป แตความมักงายทําใหเขาทําไปทั้งๆ ที่รูก็เกิดปญหา
ขึ้นมาจริงๆบางทีอาจเรียกวา Negligence ก็ได สําหรับบางกรณีที่เขาระบุวาตองทํา แตก็ละเลยไมกระทํา 
ก็เขาขายนี้ เชนกัน สาเหตุของพฤติกรรมนี้เพราะขาดจิตสํานึกตอหนาที่ในการใหบริการที่ดีและขาด
การควบคุมที่ดี ตนเองขาดวินัยในการทํางาน ดังนั้นจึงเปนหนาที่ของฝายจัดการ หรือผูบังคับบัญชา
จะตองจัดตั้ง (Establish) ระบบการทํางานที่มีระเบียบวินัย ธํารงรักษา(Maintain) ระบบที่ดีใหคงอยู
ตลอดไป และคิดหาทาง ปรับปรุง (Develop) ระบบงานใหทันสมัยรวดเร็วมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  3. ความจงใจกระทํา (Intention) อาจเรียกวา Malicious Act คือ กระทําไป
โดยความรูความเขาใจ แตมีเจตนารมณบางอยางแอบแฝงอยูในการกระทํา ทั้งนี้เพื่อผลประโยชนแก
ตนเอง หรือเพื่อความสะใจบางอยางของคนบางคน บางกลุม ที่สะสมเอาความเก็บกดไวมากๆ ใน
องคการ เมื่อไดโอกาสจึงกระทําไมสมควรลงไป หรืออาจใชคําวา Moral Hazard เชนการจงใจวางเพลิง
เพื่อเอาเงินประกัน สาเหตุมาจากสภาพการจูงใจ หรือ Moral ของพนักงานผูทําหนาที่บริการ เปน
เร่ืองละเอียดออนตองศึกษาหลายปจจัย ดังมีหลายคนกลาววา “กอนที่ลูกคาภายนอกจะไดรับบริการ
ที่ดีเลิศจากธุรกิจใด ตองมั่นใจวาลูกคาภายใน คือ พนักงานของธุรกิจนั้น ตางไดรับบริการที่ดีเลิศ
จากธุรกิจนั้นแลวหรือยัง”จากทฤษฎีทั้ง 3 ไอนี้ ผูบริหารและหัวหนางานระดับตางๆ กอนที่จะตําหนิ
ลูกนองของตนทํางานบกพรองหรือไมดี ควรระลึกถึง 3 ไอนี้กอน เพื่อทราบความบกพรองของงาน
บริการเกิดตรงไหนและสามารถแกปญหาไดถูกตอง 
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  ทฤษฎีการประสานบริการ (Service Interface Model: SIM) 
  การเชื่อมประสานบริการ (SIM) จุดสัมผัสบริการ (Service Interface Station) 
หมายถึง จุดบริเวณที่ผูใชบริการทําการสงมอบบริการแกลูกคา และลูกคารับ (Moment of Truth) 
ในขณะทําการสงมอบบริการ (Service delivery) นั้น อาจเรียกไดอีกหลายชื่อวา จุดรับบริการ จุดบริการ 
สถานีบริการ เชน เคานเตอรส่ังอาหาร บริเวณในหางสรรพสินคา บริเวณรับ-จายเงินตางๆ บริเวณ
ทางเขาเครื่องบิน ภายในหองพักผูโดยสาร ฯลฯ (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 62-65) Support 
Staff คือ พนักงานสวนหลังที่ใหบริการแกผูบริการสวนหนา ซ่ึงสัมผัสลูกคาโดยตรงอีกที เชน ฝาย
บัญชี ฝายบุคคล ฝายอาคารสถานที่ ฝายกฎหมาย ฝายหองครัว ฯลฯ ปญหาที่พบ 2 ลักษณะ คือ 
  1. ความลมเหลวของจุดสัมผัสบริการ (F-C Problems) คือ ระหวาง Front-Line 
Staff กับ Customer ปญหานี้แกไมยาก เพราะ 
   1.1 ตัวบริการรูปญหาจากลูกคา รูหนาที่ดีอยูแลว อบรมจัดตั้งมาตรฐาน
ปลูก จิตสํานึก 
   1.2 เปนปญหาเฉพาะกลุม แกไขไดตรงจุด 
   1.3 ผูถูกแกไขตองยอมรับ เพราะหนาที่ความรับผิดชอบ (Job Description) 
ของตนชัดเจน 
  2. S-F Problems: ความลมเหลวระหวาง พนักงานสายงานหลัก (Front-Line 
Staff) กับ พนักงานสายงานสนับสนุน (Supporting Staff) ปญหานี้แกไขยาก เพราะวา 
   2.1 เกี่ยวของกับคนหลายคนในแผนก 
   2.2 ลูกคาภายในไมกลาแสดงตัวหรือโวย 
   2.3 ผูเกี่ยวของสวนใหญเขาใจผิด (มาตลอด) วา “ตนเองไมใชผูใหบริการ” 
และไมเกี่ยวของกับลูกคา 
   2.4 ตองคนหาลักษณะเฉพาะแตละปญหา ซ่ึงยุงยาก ลําบาก และมักมีปจจัย
แอบเรนที่ไมใชตัวงานโดยตรง 
   2.5 การอบรมสัมมนาตองทําทั้งบริษัท แตไมอาจทดสอบและประเมินผลได 
   2.6 หนาที่ความรับผิดชอบ (Job Description) ของผูเกี่ยวของ คือ อุปสรรค
ของการแกไข 
  การแกไขปญหาทั้ง 2 ลักษณะโดยใชหลัก 4E ดังนี้ 
  1. วิศวกรรม (Engineering) 
   1.1 ออกแบบระบบบริการใหม 
   1.2 จัดองคกร กําหนดบทบาทใหม 
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   1.3 จัดทํามาตรฐานบริการใหม 
  2. การศึกษา (Education) 
   2.1 ฝกอบรมพนักงานทั้ง พนักงานสายงานหลัก (Front-Line Staff) กับ 
พนักงานสายงานสนับสนุน (Supporting Staff) 
   2.2 หัวหนางานผูบริหารทุกระดับ ทุกคน 
  3. Enforcement 
   3.1 มาตรฐานงานบริการ 
   3.2 การใชมาตรการทางวินัย การควบคุม 
  4. Encouragement 
   4.1 โครงการรณรงคตางๆ คําขวัญ 
   4.2 การประกวดพนักงานดีเดน บริกรดีเดน 
 
  ชวงเวลาที่ความจริงปรากฏออกมา(Moment of Truth) 
  คํานิยาม Moment of Truth ในพจนานุกรม (สอ  เสถบุตร. ม.ป.ป.; อางอิงจาก 
วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 19) หมายถึง “ชวงเวลาที่ความจริงปรากฏออกมา” และ (วีระพงษ
เฉลิมจิระรัตน, 2542: 19) ถอดความไดวา “โมเม็นต ออฟ ทรูธ (เอ็ม โอ ที) คือ ชวงเวลา โอกาสหรือ
ฉากหนึ่งๆที่ลูกคาไดมาสัมผัสกับสวนตางใดๆของบริษัท แมจะใกลชิดหรือจากระยะไกลก็ตาม แลว
กอใหเกิดผลเกิดความประทับใจ” (ตอองคกรหรือบริษัทผูใหบริการแหงนั้น) โดยที่ Moment of Truth 
มี 2 ประเภท คือ 
  1. ชวงเวลาที่สัมผัสบริการแลว (Positive MOT) ลูกคาเกิดความพอใจหรือ
สงผลใหเกิดความประทับใจ (Good Impression) 
  2. ชวงเวลาที่สัมผัสบริการแลว (Negative MOT) ลูกคาเกิดความไมพอใจ
หรือสงผลใหเกิดความประทับใจในสิ่งที่ไมดี (Bad Impression) เมื่อลูกคาพอใจจะบวกคะแนนให
หนวยบริการนั้นๆ และเมื่อลูกคาไมพอใจจะหักลบหรือตัดคะแนนหนวยบริการนั้นๆ ดังนั้นในการ
ควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service Quality Control) จึงจําเปนตองเนนที่การควบคุมทุก MOT ใน
ทุกๆหนวยงานใหเปนบวกเสมอ 
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  การจัดประเภทของธุรกิจบริการ (The nature and classification of service) 
  ธุรกิจบริการสามารถจัดไดเปน 5 ประเภท คือ 
  1. สินคาที่มีตัวตน (Pure tangible goods) ขอเสนอขายเปนสินคาที่มีตัวตน เชน 
สบู หรือยาสีฟน ไมมีบริการติดมากับผลิตภัณฑ (อดุลย, 2543: 338) 
  2. สินคาที่มีตัวตนควบคูมากับการบริการ ยิ่งสินคาที่มีเทคโนโลยีสูงก็ยิ่งจะตอง 
มีการบริการควบคูมากับสินคา เชน สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟาจะมีการบริการหลังการขาย หรือ 
การประกันสินคาหลังการขายภายในระยะ 1 ป 
  3. การผสมผสาน (Hybrid) ประกอบดวยสินคาและบริการเทา  ๆกัน เชน ภัตตาคาร
มีทั้งสินคาและบริการ 
  4. บริการเปนสวนใหญควบดวยสินคาและบริการเปนสวนนอย เชน ผูโดยสาร 
ซ้ือบริการขนสงผูคน ตลอดเสนทางและมีสินคาที่มีตัวตน เชน อาหารเครื่องดื่ม นิตยสารเกี่ยวกับรถ
โดยสาร เปนตน การใหบริการแบบนี้ตองลงทุนสูงมาก 
  5. บริการอยางเดียว เชน การเลี้ยงเด็กทารก การใหบริการนวดแผนโบราณ 
การลางรถเรื่องการผสมระหวางสินคาและการบริการจะดีแคไหนเปนเรื่องยากที่จะบอกสวนผสมลงตัว
และแนนอน เราอาจจะเขาใจดีขึ้นถาพิจารณาสิ่งตอไปนี้ 
   5.1 บริการบางอยางขึ้นอยูกับเครื่องมือ (Equipment Based) เครื่องลางรถ
อัตโนมัติ เครื่องจําหนายสินคา หรือบุคคล (People Base) ลางกระจกรถยนต บริการทําบัญชี บริการ
อิงบุคคลยังผันแปรเปนบุคคลทั้งที่ไมมีความชํานาญและชํานาญดวย 
   5.2 บริการบางอยางลูกคาตองอยูดวย เชน การผาตัดคนไข 
   5.3 บริการอาจตอบสนองความตองการของบุคคลหรือตอบสนองความตองการ
ทางธุรกิจ 
   5.4 ผูที่ใหบริการตางกันที่วัตถุประสงค เชน การมุงหวังกําไรหรือไมมุงหวัง
กําไรและยังตางกันที่ความเปนเจาของ เชน เจาของที่เปนเอกชนหรือรัฐบาล 
 
  ความแตกตางระหวางสินคาและบริการ 
  เร็นเดอร และไฮเซอร (Render & Heizer, 1997: 11) ไดกลาวถึง ความแตกตาง
ของสินคาและบริการไว ดังนี้ 
  1. บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได ซ่ึงตางจากตัวสินคาซึ่งมีตัวตนและ
สามารถจับตองได 
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  2. บริการนั้นจะเกิดการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกัน ดังนั้นการบริการ
จึงไมมีสินคาคงเหลือ เชน รานทําผมไดตัดผมใหกับลูกคาซึ่งลูกคาจะไดรับบริการทันทีในขณะนั้น 
หรือหมอทําการรักษาคนไขซ่ึงคนไขจะไดรับการบริการในขณะนั้นเชนกัน 
  3. การบริการหลายชนิดจะมีลักษณะเฉพาะตัว เชน ชางตัดผมจะมีบริการที่
เปนลักษณะเฉพาะของชางแตละคน หรือหมอที่ทําการรักษาคนไขก็จะมีความสามารถและความถนัด
เฉพาะทางของแตละคน 
  4. การบริการจะตองอาศัยการมีสวนรวมอยางสูงจากลูกคาผูเขารับบริการ 
และการบริการนั้นยากที่จะกําหนดมาตรฐานได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความตองการเฉพาะของลูกคาแตละ
คนดังนั้นผูใหบริการ ตองสรางความมั่นใจไดวาไดสงมอบการบริการไดตรงกับความตองการของ
ลูกคาแตละคน 
  5. การบริการไมมีคําจํากัดความที่ชัดเจนดังเชนสินคา สินคาจะตองมีคําจํากัด
ความที่ชัดเจน เชน ในกรมธรรมประกันภัยรายละเอียดที่ระบุอยูภายในคือส่ิงที่ลูกคาจะไดรับความ
คุมครองตามนั้นแตถาเปนการบริการ เชน การตัดผมคําจํากัดความของการบริการจะไมแนนอน จะ
ขึ้นอยูกับลูกคาแตละคน และยังขึ้นอยูกับทรงผมแตละแบบถึงแมจะเปนลูกคาคนเดียวกัน 
 
  ลักษณะสําคัญของการบริการ 
  การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธ
การตลาด ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2541: 335-336) 
  1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะที่สําคัญของการบริการซึ่ง 
ไมสามารถมองเห็นรับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือไดกล่ินกอนที่จะทําการซื้อ (Armstrong; & Kotler, 
2003: G7) ดังนั้นผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขา
จะไดรับวัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหา
เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วข้ึน ไดแก 
   1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกให 
กับผูที่มาติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มี
ที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบดวย 
   1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิก 
ดีหนาตายิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการ
ที่ซ้ือจะดีดวย 
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   1.3 เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย 
มีประสิทธิภาพมีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
   1.4 เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณา
และเอกสารการโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของ
ลูกคา 
   1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่
ใชในการใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
   1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
  2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของ
การบริการซึ่งมีการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการ
ได ไมวาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม (Armstrong & Kotler, 2003: G7) กลาวคือ
ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว
ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการใหบริการ
มีขอจํากัดในเรื่องของเวลา 
  3. ไมแนนอน (Variability หรือ Service Variability) เปนลักษณะที่สําคัญ
ของการบริการซึ่งคุณภาพจะผันแปรไป โดยขึ้นอยูกับผูที่ใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการ
เมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร (Armstrong & Kotler, 2003: G7) ซ่ึงผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอน
ในการบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการการควบคุมคุณภาพในการใหบริการของ
ผูขายบริการ ทําได 2 ขั้นตอน คือ 
   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษย
สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจรถโดยสารประจําทาง และธนาคาร ตอง
เนนในดานการฝกอบรมพนักงานในการใหบริการที่ดี 
   3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะ 
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ เพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุง
บริการใหดีขึ้น 
  4. ไมสามารถเก็บไวได (Perrishability) เปนลักษณะของการบริการซึ่งจะมีอยู 
ในชวงสั้นๆ และไมสามารถเก็บไวได (Etzel, Walker and Standton, 2001: G-9) หรือเปนลักษณะที่
สําคัญของการบริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไว เพื่อขายหรือใชในภายหลังได (Armstrong & Kotler, 
2003: G7) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการ
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ก็จะไมมีปญหา แตลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา คือ ใหบริการไมทันหรือไมมี
ลูกคากลยุทธการตลาดที่นํามาใชเพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ และปรับการใหบริการไมให
เกิดปญหามากหรือนอยเกินไป ดังนี้ 
   4.1 กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) มีดังนี้ 1) การตั้งราคาให
แตกตางกันเพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ กลาวคือ การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซื้อ
มากและตั้งราคาต่ําในชวงความตองการซื้อนอย 2) กระตุนความตองการซื้อในชวงที่มีความตองการซื้อ
นอย โดยจัดกิจกรรมลดราคาและสงเสริมการขาย 3) การใหบริการเสริม 4) ระบบการนัดหมาย จะ
ทําใหทราบถึงจํานวนลูกคาที่แนนอน เพื่อการวางแผนการใหบริการและปรับระดับอุปสงคใหเหมาะสม 
   4.2 กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้ 1) เพิ่มพนักงาน 
ช่ัวคราว เชน ภัตตาคารเพิ่มพนักงานชั่วคราวในชวงลูกคามาก 2) การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ
ในชวงที่ลูกคามาก เชน ชางทําผมที่มีช่ือเสียง จะใหบริการเฉพาะตัด ซอย เซทเทานั้น 3) ใหผูบริโภค
มีสวนรวมในการใหบริการ เชน ที่ทําการไปรษณียใหลูกคากรอกแบบฟอรมลงทะเบยีนและตดิแสตมปเอง 
เพื่อประหยัดเวลาของผูขายใหบริการ 4) การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย เชน โครงการใชเครื่องมือ
ดานการเเพทยของโรงพยาบาลรวมกัน เพื่อลดตนทุน และคาใชจาย 5)การขยายสิ่งอํานวยความสะดวก
ในอนาคต เชน สวนสนุกมีการจัดเครื่องเลนใหมๆ 
 
  คุณลักษณะการบริการที่ดี 
  ธวัช  สุวุฒิกุล (2537: 68) ไดกลาวถึงลักษณะผูใหบริการที่ดี ดังนี้ 
  1. สุภาพออนโยน 
  2. สมานฉันท 
  3. สุนทรีทางภาษา 
  4. จิตใจเอื้อเฟอเผ่ือแผ 
  5. มีขันติ 
  วีระพงษ  เฉลิมจิระวัฒน (2538: 7) ไดกลาวถึงคุณลักษณะแหงการใหบริการ
ที่ดี ดังนี้ 
  1. ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก ยุงยากของ
ลูกคา (S = Smiling & Sympathy) 
  2. ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ (E = Early 
Response) 
  3. แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา (R = Respectful) 
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  4. ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจ และเต็มใจทํา มิใชทําแบบเสียมิได (V 
= Voluntariness manner) 
  5. แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพลักษณของ
องคการดวย (I = Image Enhancing) 
  6. กิริยาอาการออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน (C = Courtesy) 
  7. มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะใหบริการและจะใหบริการ
มากกวาที่ลูกคาคาดหวังเสมอ (E = Enthusiasm) 
  พิสมัย  ปโชติการ (2538: 43-44) ไดกลาวถึงคุณสมบัติของพนักงานตอนรับที่ดี 
ดังนี้ 
  1. มีบุคลิกดี การแตงกายสะอาด เรียบรอย ประณีต มีอุปนิสัยคลองแคลววองไว
พรอมที่จะปฏิบัติงานใหบริการแขก ทําใหแขกเกิดความรูสึกชื่นชม และประทับใจตั้งแตกาวแรกที่เขามา 
  2. มีอัธยาศัยออนโยน สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส รูจักสํารวมและเคารพผูอ่ืน มี
มนุษยสัมพันธที่ดีตอทุกคน มองโลกในแงดีเสมอ 
  3. เฉลียวฉลาด รอบรูในงานสวนตางๆเปนอยางดี ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบ
แบบแผนรับผิดชอบตอหนาที่ และมีจิตวิทยาในการปฏิบัติงาน พยายามจดจําและทําใหแขกรูสึกวา
เขาเปนผูมีความสําคัญ 
  4. สําเนียงการพูดชัดถอยชัดคํา วาจาไพเราะ สามารถสื่อความหมายไดดี มีวาทศิลป
ในการพูดชักชวนแขกใหใชบริการ 
  5. มีความสามารถในการใชภาษาตางประเทศไดดี โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ 
ในขณะเดียวกันตองมีความสามารถในการพูด อาน เขียนภาษาไทยไดอยางถูกตอง 
  6. มีความซื่อสัตย ตรงตอเวลา 
  7. รักงานบริการ และมีทัศนคติที่ดีตองาน มีความเห็นใจและพรอมที่จะชวยเหลือ
ผูอ่ืนมีความอดทน ยินดีที่จะเรียนรูงานอยูเสมอ และสามารถอํานวยความสะดวกใหแขกมากที่สุด 
  8. เปนพนักงานขายที่ดี 
  นันทนา  นันทวโรภาส (2539) ไดกลาววา บริการที่ดีตองมีคุณสมบัติ 5 อยาง ดังนี้ 
  1. ยิ้มแยม 
  2. ยกยอง 
  3. ยืดหยุน 
  4. ยอมแพ 
  5. ยุติธรรม 
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  สวนประกอบทางการบริการ (Service Mix) 
  สวนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 172) คือ บรรดา 
ปจจัยที่เปนองคประกอบของการบริการใดๆที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้นๆ ชวยสรางความพึงพอใจ
หรือกอใหเกิดความพึงพอใจในสายตาของลูกคานั้นได สามารถแบงออกเปน 3 กลุมใหญๆ ดังนี้ 
  1. กลุมที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service Factors) หรือ Pre- Post- service 
Factors ไดแก 
   1.1 ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท (Company Image)  
   1.2 ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท (Creditability of company)  
   1.3 คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ (Cost of Service)  
   1.4 ความแปลกใหมของบริการ (Creativity of Service ) 
  2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During- service Factors) หรือ During-
delivery Factors ไดแก 
   2.1 ความสะดวกสบายในการใชบริการ (Conveniency)  
   2.2 ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดการใหบริการ (Correctness)  
   2.3 กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ (Courtesy)  
   2.4 ความยุงยากซับซอนในขั้นตอนการรับบริการ (Complexity) 
   2.5 ความประณีตบรรจงและความพิถีพิถันในขณะบริการ (Carefulness)  
   2.6 ความเลินเลอของผูใหบริการ (Carelessness) 
   2.7 ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการ (Competence)  
  3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post- service Factors หรือ Post- 
delivery Factors) ไดแก    ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา (Conformance to Customer) 
ความคาดหวัง (Expectation) กอนมารับบริการ  
   3.1 ความสมบูรณครบถวนของบริการ (Completeness of Service) 
   3.2 ความคงเสนคงวาดานการบริการ (Consistency of Service) 
   3.3 การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา (Complaint Handing)  
   3.4 ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้น หลังจากลูกคาไดรับบริการอยาง 
ครบถวน (Cost Effectiveness)  
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 1.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  นิภา  เนื่องถนอม (2535: 87 - 93) ไดศึกษาแบบของพฤติกรรมการใหบริการ
ที่มีตอประชาชนที่มารับบริการ : ศึกษาจากทัศนะของผูมารับบริการที่สํานักงานขนสงจังหวัดระยอง
จํานวน 300 ราย ผลการวิจัย พบวา (1) พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่สํานักงานขนสงจังหวัด
ระยอง มีรูปแบบกรบริการไมคํานึงถึงตัวบุคคลสูง (2) ปจจัยลักษณะผูมารับบริการ ซ่ึงจําแนกเปน
เพศ อายุ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจ (รายได) พบวา อายุและเพศ มีความสัมพันธกับแบบพฤติกรรม 
การใหบริการ การศึกษาและฐานะเศรษฐกิจ ไมมีความสัมพันธกับแบบพฤติกรรมการใหบริการ (3) ปจจัย
ความสัมพันธระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ มีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาที่ (4) ปจจัย ลักษณะการพบปะ ซ่ึงจําแนกเปนระยะเวลา ขนาดของสถานที่ และประเภท
เร่ืองที่ติดตอ ไมมีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ สวนระยะเวลา และ
จํานวนครั้งที่มาติดตอ มีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรมใหบริการของเจาหนาที่ (5) แบบพฤติกรรม
การใหบริการของเจาหนาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูมารับบริการ โดยเนนประโยชน
อยูที่ประชาชนการประชาสัมพันธขั้นตอนตาง ๆ ในการบริการสรางจิตสํานึกรับผิดชอบแกเจาหนาที่ 
สนับสนุนใหนําอุปกรณการปฏิบัติงานที่ทันสมัยมาใช เพื่อบริการที่รวดเร็ว สงเสริมใหประชาชนมี
สวนรวมในการผลิตการใหบริการเพิ่มบทบาทภาคเอกชน ในการชวยบริการสรางความสมดุลระหวาง
ปริมาณงานและควรเนนกรกํากับดูแลจากผูบริหารระดับสูง การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่จัดใหมีหนวย
ประชาสัมพันธและสรางสิ่งจูงใจใหประชาชนเขามามีสวนรวมลดขั้นตอนการบริการใหส้ันลงและ
งายขึ้น 
  กองศึกษาและวางแผน กรมการขนสงทางบก (อางใน วิลาวัลย  สุวรรณะโสภณ, 
2534: 27) ไดทําการสํารวจและวิเคราะหความตองการบริการรถโดยสารประจําทางมาตรฐาน 2 ประเภท 
รถธรรมดา โดยใชวิธีสํารวจ โดยการสุมตัวอยางแบบธรรมดา ใชขนาดตัวอยางตามสภาพความเหมาะสม 
และทําการสุมจากจํานวนเที่ยวการเดินรถ ใหเจาหนาที่สํารวจนี้ไปกับรถโดยสารประจําทางจากจุด
ตนทาง ไปยังจุดปลายทาง แลวนํากลับในเที่ยวที่ทําการสุมตัวอยางไว โดยเจาหนาที่สํารวจจะบันทึก
รายการตางๆ ลงในแบบสอบถามตลอดเสนทาง ซ่ึงไดแก ปริมาณผูโดยสาร และรายละเอียดตาง ๆ 
เกี่ยวของในการวิเคราะห ซ่ึงจะนําขอมูลที่ไดนี้มาทําการวิเคราะหในระยะสั้นและวิเคราะหในเชิง
ปริมาณ เทานั้น ผลของการวิเคราะหสรุปไดวา ใน 1 วัน รถโดยสารประจําทางหมวด 2 ประเภทรถ
ธรรมดา (มาตรฐาน 3) ทั้งหมดทุกเสนทางมีจํานวนเที่ยวการเดินรถตามขอกําหนดเทากัน 2,436 เที่ยว 
และมีจํานวนเที่ยวการเดินรถจริงเทากัน 2,957 เที่ยว แสดงวามีการเดินรถเกินขอกําหนด เทากับ 521 
เที่ยว หรือรอยละ 21 ทั้งนี้เนื่องจาก ประชาชนมีความตองการใชบริการเพิ่มขึ้น สวนปริมาณผูโดยสาร
ที่เหมาะสม (Optimum Load Factor) เฉลี่ยตอเที่ยวของรถโดยสารเทากับรอยละ 71 ของระวางที่นั่ง 
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(Seat Capacity) และผูใชบริการรถโดยสารประจําทางหมวด 2 ดังกลาวแลวจะเดินทางเปนระยะทาง
ไดช่ัวโมงละ 63 กิโลเมตร และรถโดยสารประจําทางหมวด 2 ประเภทนี้ โดยเฉลี่ยวิ่งดวยความเร็ว
ช่ัวโมงละ 68 กิโลเมตร ซ่ึงเปนอัตราที่คอนขางต่ําทําใหผูโดยสารใชบริการตองเสียเวลาในการเดินทาง
มากกวาเทาที่ควร 
  บริษัท แพ็ค-เปย นีโบล จํากัด (Pak – Pay & Kneebone Pty Ltd, 1989: 27 – 45) 
ไดทําการศึกษาการเดินรถประจําทางระหวางจังหวัดและภายในจังหวัด (ระยะ 1 และ 2) ไดทําการศึกษา
เร่ือง Study of Inter City and Rural Bus Transport Phase I & II ใหกับกระทรวงคมนาคมโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อสนับสนุนกรมการขนสงทางบกในการปรับปรุงประสิทธิภาพใหบริการและการควบคุม
อุตสาหกรรมการขนสงทางบก ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการและการควบคุมอุตสาหกรรม
การขนสง ผูโดยสารรถประจําทางดวยการพิจารณาทบทวนกฎขอบังคับและขั้นตอนตางๆ ทั้งใน
ดานบริหารและในดานเทคนิค จากการศึกษาในลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมการขนสง ประเมิน
ไดวา ผูโดยสารมีความตองการใชบริการรถโดยสารประจําทางในหมวด 2 ในอัตราเพิ่มรอยละ 10 
ถึง 15 ตอป สวนการใชบริการของรถไฟยังคงมีอัตราเดิม แมการเดินทางโดยการรถไฟจะมีเพิ่มขึ้นก็
ตาม ในดานผูประกอบการของอุตสาหกรรม การขนสงทางบก ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบริการและการควบคุมอุตสาหกรรมการขนสง ผูโดยสารรถประจําทางดวยการพิจารณาทบทวน
กฎขอบังคับและขั้นตอนตาง ๆ ทั้งในดานบริหารและในดานเทคนิค จากการศึกษาในลักษณะทั่วไป
ของอุตสาหกรรมการขนสง ประเมินไดวา ผูโดยสารมีความตองการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ในหมวด 2 ในอัตราที่เพิ่มรอยละ 10 ถึง 15 ตอป สวนการใชบริการของรถไฟยังคงมีอัตราเดิมแม
การเดินทางโดยการรถไฟจะเพิ่มขึ้นก็ตาม ในดานผูประกอบการของอุตสาหกรรมการขนสงผูโดยสาร
ประจําทางระหวางจังหวัด ประกอบดวยหนวยงานของรัฐ ไดแก บริษัทขนสง จํากัด และเอกชน ไดแก 
ผูประกอบการรถรวม ซ่ึงไดเสนอผลการดําเนินงานของบริษัท ขนสง จํากัด และสรุปไดวาภาครัฐบาล
ควรมีสวนรวมโดยตรงในอุตสาหกรรมการขนสงโดยการพัฒนาบทบาทของบริษัท ขนสง จํากัดให
เปนผูนําในอุตสาหกรรมดานนี้ในการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการทั้งหมด สวนผูประกอบการ
เอกชนจากการศึกษาพบวาในปจจุบันอุตสาหกรรมการเดินรถโดยสารประเทศไทย มีบริษัทขนาดเล็ก
หลากหลาย และมีองคกรที่เปนตัวแทนอุตสาหกรรมในรูป “สมาคมผูประกอบการเดินรถโดยสาร” 
ซ่ึงเปนผูเดินรถรวมกับบริษัท ขนสง จํากัด ทั้งหมด สมควรจะสงเสริมใหมีบริษัท ขนาดใหญและ
ขนาดกลางเพิ่มขึ้น เพื่อรวมมือกันในดานการปรับปรุงมาตรฐานของอุตสาหกรรมนี้ 
   พลอย  ปปว (2534: 120) ไดทําการศึกษาวิจัย เร่ือง “ทัศนคติของผูโดยสารที่
มีตอการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก ณ ทาอากาศยาน กรุงเทพฯ” โดยศึกษาถึงทัศนคติที่มีตอ
การใหบริการใน 5 ดาน คือ การใหบริการผูโดยสารขาเขา การใหบริการผูโดยสารขาออก การใหบริการ
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รถรับจางสาธารณะ การใหบริการดานภัตตาคาร รานจําหนายอาหารวางและเครื่องดื่ม และการใหบริการ
โดยทั่วไป สอบถามจากผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ ไดขอคนพบ ดังนี้ 
   1. ดานการใหบริการผูโดยสารขาเขา พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการ
อยูในเกณฑคอนขางดี 
  2. ดานการใหบริการผูโดยสารขาออก ก็พบเชนกันวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอ
การใหบริการอยูในเกณฑคอนขางดี สูงกวาเปาหมายขั้นต่ําที่กําหนด 
  3. ดานการบริการรถรับจางสาธารณะ พบวา ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการให 
บริการอยูในเกณฑที่กําหนด ซ่ึงผูวิจัยเห็นวาเปนเกณฑที่วิกฤตที่ตองไดรับการแกไข 
  4. การใหบริการดานภัตตาคาร รานจําหนายอาหารวางและเครื่องดื่ม พบวา 
ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการใหบริการอยูในเกณฑที่ต่ํากวาระดับวิกฤต ซ่ึงไดรับการปรับปรุงแกไข 
  5. ดานการใหบริการโดยทั่วไป พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการ
อยูในระดับที่ดีโดยสูงกวาเกณฑเฉลี่ยที่กําหนดไว โดยเฉพาะดานของความสะอาดของทาอากาศยาน
กรุงเทพเปนประเภทของบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุดเพียงประเภท
เดียวเทานั้น  
 ภัทรชัย  อยูเพนียด (2535 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ
สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดขอนแกน สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 1) ผูโดยสารมีความพึงพอใจใน
การใหบริการในแตละดานอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอยดังนี้ 
ดานขอมูลขาวสาร  ดานระเบียบการเดินรถ  ดานความสะดวก   ดานเจาหนาที่ขนสง ดาน
ประกอบการอื่นๆ  ดานความปลอดภัย และดานความสะอาด  2) ผูใชบริการสถานีขนสงผูโดยสารที่
มีเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ใหผูใชบริการเพศชายมีความพึงพอใจในการใหบริการของสถานีขนสงผูโดยสารมากกวา
ผูใชบริการเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05    ในดานตอไปนี้ คือ ดานความปลอดภัย 
ดานความสะอาด ดานเจาหนาที่ของสถานีขนสงและดานบริการประกอบอื่นๆ สวนในดานความ
สะดวก ดานระเบียบการเดินรถ และดานขอมูลขาวสารนั้น พบวาผูใชบริการเพศชายกับเพศหญิงมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน  3) ผูใชบริการสถานีขนสงผูโดยสารที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจ
ในการใหบริการของสถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดขอนแกน โดยรวมทุกดาน ไมแตกตางกัน เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน ความพึงพอใจในการใหบริการของสถานี
ขนสงผูโดยสารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
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2.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและผลงานการวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยพยายามนํามาประยุกต 
อธิบายในประเด็นที่เกี่ยวกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางของผูโดยสาร 
ที่มีตอการบริการของผูประกอบการขนสง และชี้ใหเห็นวาจุดสนใจของการวิจัย ดวยการมุงเนน 
การอธิบายปจจัยผลกระทบการใชบริการของผูโดยสารโดยกําหนดตัวแปรดังตอไปนี้ 
 2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย 
  2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลไดแก  
   (1) เพศ 
   (2) อายุ 
   (3) ระดับการศึกษา 
   (4) อาชีพ 
   (5) รายได 
  2.1.2 ปจจัยดานพฤติกรรมกาใชบริการรถโดยสารประจําทาง ไดแก 
   (1) วัตถุประสงคในการเดินทาง 
   (2) ความถี่ในการใชบริการ 
 2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก คุณภาพการใหบริการของผูโดยสาร
ที่มีตอการบริการของรถโดยสารประจําทางในดานบุคลากรผูใหบริการ ดานการบริหารและจัดการ
ภายในสถานีขนสง และดานสภาพของรถยนตโดยสาร ซ่ึงสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิด (Conceptual 
Framework) การวิจัย (ภาพที่ 2) ได ดังนี้  
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ตัวแปรอิสระ              ตัวแปรตาม 
 

 
 

  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

1. ปจจัยสวนบุคคล 

 1. เพศ 

 2. อายุ 

 3. ระดับการศึกษา 

 4.  อาชีพ 

 5. รายได 

2. ปจจัยดานพฤติกรรมการใช 

 บริการรถโดยสารประจําทาง 

 1. วัตถุประสงคในการเดินทาง 

 2. ความถี่ในการใชบริการ 

 3. ชวงวนัที่มาใชบริการสวนใหญ 
 4. ชวงเวลาที่เลือกเดินทาง 
  มากที่สุด 

คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง
ประกอบดวย 4 ดาน 
- ดานราคา 
- ดานบุคลากร 
- ดานการบริหารและการจัดการ 
 ภายในสถานีขนสง 
- ดานสภาพรถยนตโดยสาร  
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บทที่ 3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 
ทัศนคติของผูโดยสารที่มีตอการบริการของรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส โดยมีขั้นตอน 
ดําเนินการ ดังนี้  
 
1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.1 ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ กลุมผูโดยสารที่ใชบริการรถ
โดยสารประจําทางโดยเฉลี่ยตอวัน ในเสนทางการเดินรถ หมวด 3 จํานวน 7 เสนทาง รายละเอียด 
ดังตาราง 2  
 
ตาราง  4  จํานวนผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง/วัน จากเสนทางการเดินรถ จํานวน 7 เสนทาง 

เสนทางการเดนิรถ 
จํานวนผูใชบริการโดยเฉลี่ยตอวัน 

(คน) 

สายที่ 457  (ปตตานี – 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: สถานีขนสงผูโดยสารจังหวดันราธิวาส (ฐานขอมลูเกี่ยวกับสถิติการเขาใชบริการสถานีขนสง)  
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 1.2 การกําหนดกลุมเปาหมายตวัอยาง กลุมตัวอยางในการวิจยัคร้ังนี ้
  ทําการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางดวยตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางสําเร็จรูป 
ของเคร็จซีและมอรแกน ไดจํานวนตัวอยางเทากับ 302 คน และทําการเลือกตัวอยางแบบโควตาได
กลุมตัวอยางดังตาราง 3 
 
ตาราง  5  ขนาดกลุมตัวอยางจากการเลือกแบบโควตา 

จํานวนผูใชบริการโดยเฉลี่ยตอวัน 
(คน) เสนทางการเดนิรถ 

ประชากร ตัวอยาง 
สายที่ 457  (ปตตานี – 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 เมื่อไดจํานวนตัวอยางแยกตามแตละเสนทางแลว ทําการเก็บตัวอยางโดยการสุม 
เลือกตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) โดยเก็บตัวอยางในชวงเวลา 06.00 – 17.00 น. 
ชวงวันจันทรถึงวันอาทิตยเพื่อใหครอบคลุมทุกวันทําการและไดตัวอยางกระจายหลายชวงเวลาและ
หลากหลายผูใชบริการ 
 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม (Questioner) จํานวน 1 ชุด ประกอบดวย 
3 ตอน คือ  
 ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา ลักษณะคําถาม
เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check list) จํานวน 7 ขอ 
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 ตอนที่ 2 ปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจําทาง ลักษณะคําถาม
เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check list) จํานวน 4 ขอ 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง ประกอบดวย 
4 ดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร ดานการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ลักษณะคําถามเปน
แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ แบบลิเคอรท (Likert) จํานวน 32 ขอ  
 ตอนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง 
ลักษณะคําถามปลายเปด เพื่อเปดโอกาสใหผูใชบริการรถโดยสารประจําทางสามารถแสดงความคิดเห็น
อยางเต็มที่ 

 
3.  การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยทําการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางเสร็จ
แลวใหผูทรงคุณวุฒิทั้งภายในภายและภายนอกของบริษัทผูประกอบการขนสง เพื่อทําการตรวจสอบ
ทั้งดานความครอบคลุมของเนื้อหา การใชถอยคําสํานวนภาษา การเรียงลําดับคําถาม แลวนําขอเสนอแนะ
ตางๆ โดยพิจารณาจากคาความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงคการศึกษา (IOC) นํา
ขอเสนอแนะที่จากผูเชี่ยวชาญมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ 
 3.2 ความเชื่อมั่น (Reliability) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงตามขอแนะนํา
ของผูเชี่ยวชาญไปทดลองใช (Tryout) กับผูใชบริการรถโดยสารประจําทางนราธิวาส ซ่ึงไมใชกลุม
ตัวอยางในการศึกษาจํานวน 30 คน นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดย
ใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) พบวามีคาความเชื่อมั่น
เทากับ 0.96 

 
4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 ในการศึกษาคนควาครั้งนี้ เก็บรวบรวมขอมูลโดยตนเองและผูชวยเก็บขอมูล 5 คน 
แจกแบบสัมภาษณ กับผูโดยสาร วันละ 2 เวลา คือ ชวงเชาเวลา 8.00- 10.00 น. และชวงเย็นเวลา 
16.00 - 18.00 น. ในเดือนมีนาคม 2554 กับกลุมตัวอยางจํานวน 302 คนโดยมีการเก็บรวบรวมขอมลู 
ดังนี้ 
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 1. ผูวิจัยสงหนังสือขออนุญาตและขอความรวมมือจากสํานักงานขนสงจังหวัด
นราธิวาส เพื่อสัมภาษณผูโดยสาร โดยตนเองและผูชวยเก็บขอมูล พรอมทั้งอบรมแนะนําวิธีการเก็บ
ขอมูลใหเขาใจถูกตองตรงกันทุกคน และแจกแบบสัมภาษณกับผูโดยสารตามตารางการวางแผนเก็บ
ขอมูล 
 2. ระยะเวลาที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล มีรายละเอียดดังนี้ ในระหวาง ตนสัปดาหซ่ึง
เปนวันจันทร กลางสัปดาหวันพุธ และสุดสัปดาหซ่ึงเปนวันเสาร-อาทิตย ไดสัมภาษณดวยตนเอง
และผูชวยเก็บขอมูล 5 คน กับผูโดยสารที่นั่งรอรถที่สํานักงานขนสงนราธิวาสและบนรถโดยสาร
กอนที่จะออกเดินทาง โดยกําหนดใหวันละ 25 ตัวอยางใชเวลาในชวงเชาเวลา 8.00-10.00 น. และ
ชวงเย็นเวลา 16.00-18.00 น. ของแตละวันในการสัมภาษณและเก็บภายในวันเดียวกัน 
 3. รวบรวมและตรวจสอบความสมบูรณของแบบสัมภาษณที่เก็บรวบรวมขอมูล 
 4. นําผลที่ไดจากกลุมตัวอยางมาตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนดไว เพื่อทํา 
การวิเคราะหหาคาทางสถิติ และทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
5.  การวิเคราะหขอมูล สถิติ 
 
 การจัดทําขอมูล 
 การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูลไดดําเนินการ ดังนี้ 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดรับมาตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสัมภาษณ 
แลวลงรหัส (Coding) ขอมูล 
 2. สําหรับแบบสอบถามตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการรถสาธารณะ
ของผูโดยสาร  
  คะแนน  การแปลความหมาย 
  5  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด  
  4  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก  
  3  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง  
  2  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับนอย  
  1  คุณภาพการใหบริการอยูในระดับนอยที่สุด  
 3. นําคะแนนมาวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Version 11.5 
for Windows ดังนี้ 
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  3.1 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสัมภาษณ โดยการแจกแจงความถี่
และคารอยละ 
  3.2 สวนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถสาธารณะโดยหา
คาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย (Mean) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช
เกณฑการแปลผลคุณภาพการใหบริการโดยรวม รายดาน และรายขอ ดังนี้ 
   เกณฑการใหคะแนนวัดระดับคุณภาพการบริการรถสาธารณะ แบงออกเปน 
3 ระดับ คือ สูง ปานกลาง ต่ํา ดังนี้ 
 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 

จํานวนระดับ 
5 – 1 

 = 
3 

 = 1.33 

 
   ชวงคะแนนเฉลี่ย 3.67-5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 
   ชวงคะแนนเฉลี่ย 2.34-3.66 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
ปานกลาง 
   ชวงคะแนนเฉลี่ย 1.00-2.33 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับนอย 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 ทําการวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
SPSS (Statistic Package for the Social Science) เพื่อหาคาสถิติ ดังนี้ (1) ขอมูลทั่วไปของกลุม
ตัวอยางในการศึกษาใชสถิติภาคบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก  
 

 X 
N

X∑=  

 
 เมื่อ  X แทน คะแนนเฉลี่ย 

   ΣX แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   N แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
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 การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตร (ลวน  สายยศ และอังคณา สายยศ, 2548: 
74) 
 

  
)1N(N

)X(XN
.D.S

22

−

−
= ∑ ∑  

 
  เมื่อ S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   ΣX2 แทน ผลรวมของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

     (ΣX)2 แทน ผลรวมของคะแนนของกลุมตัวอยางแตละคนยกกําลังสอง 
   N แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
 
 (2) ทําการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ (Inferential Statistics) เพื่อเปรียบเทียบความคดิเห็นเกีย่วกับ
คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะจําแนกตามตัวแปรทีศ่ึกษาโดยใชสถิติทดสอบ t – Test, F- Test 
และทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการของ เชฟเฟ (Scheffe  
 

   สูตร 
( )
1N

2D2DN

Dt

−
∑ ∑−

∑=   

   เมื่อ D แทน ความแตกตางของความคิดเห็นแตละคู 
    N แทน จํานวนคู 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบริการรถโดยสาร 
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษาออกเปน 5 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 
 ตอนที่ 3 คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
จําแนกตามตัวแปรในการศึกษา 
 ตอนที่ 5 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง
  
ตอนที่  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา 
 
ตาราง  6  จํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง 

ตัวแปร จํานวน รอยละ 

เพศ   
 ชาย      162 53.6 
 หญิง 140 46.4 
อายุ   
เฉลี่ย 29.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 10.20 ต่ําสุด 15 ป สูงสุด 60 ป   

  

วุฒิการศึกษา   
 ประถมศึกษา  39 12.9 
 มัธยมตอนตน 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  (ตอ) 

ตัวแปร จํานวน รอยละ 

รายไดตอเดือน   
 ต่ํากวา 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 
 มากกวา 18,000 ขึ้นไป 7 2.3 
อาชีพ    
 นักเรียน/นักศกึษา 95 31.5 
 เกษตรกร 27 8.9 
 ลูกจางเอกชน 65 21.5 
 รับจางทั่วไป 52 17.2 
 นักธุรกิจ 14 4.6 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 35 11.6 

รวม 302 100.00 
 

 เพศ กลุมตัวอยางในการศึกษามากกวาครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 53.6 เปนเพศชาย สวน
ที่เหลือรอยละ 46.4 เปนเพศหญิง 
 อายุ กลุมตัวอยางในการศึกษาอายุเฉลี่ย 29.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 10.20 อายุ
ต่ําสุด 15 ป สูงสุด 60 ป 
 วุฒิการศึกษา กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปน
รอยละ 29.5 รองลงมา มัธยมตอนปลาย ปวส., อนุปริญญา ประถมศึกษา ปวช. และมัธยมศึกษาตอนตน
คิดเปนรอยละ 20.2, 18.2, 12.9, 12.6, 6.6 ตามลําดับ 
 รายไดตอเดือน กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญมีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 3,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 31.8 รองลงมาคือ 6,000 – 9,000 บาท 3,001-6,000 บาท 9,001-12,000 บาท คิดเปน
รอยละ 30.5, 19.9, 10.9 สวนผูที่มีรายได 12,000 ขึ้นไป มีเพียงรอยละ 6.9 
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 อาชีพ กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 31.5 
รองลงมาคือ ลูกจางเอกชน รับจางทั่วไป ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เกษตรกร และนักธุรกิจ 
คิดเปนรอยละ 21.5, 17.2, 11.6, 8.9, 4.6 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 2 พฤตกิรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 
 
ตาราง  7  พฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 

ตัวแปร จํานวน รอยละ 
วัตถุประสงคในการเดินทาง   
 เรียนหนังสือ  89 29.5 
 ทํางาน 112 37.1 
 ทองเที่ยว 34 11.3 
 กลับบาน 67 22.2 
ความถี่ในการใชบริการ   
 นอยกวา 1 คร้ัง/สัปดาห  141 46.7 
 1- 3 คร้ัง/สัปดาห 105 34.8 
 มากกวา 3 คร้ัง/สัปดาห 56 18.5 
ชวงวันท่ีมาใชบริการสวนใหญ   
 วันธรรมดา (วนัจันทร – วันพฤหัสบดี) 121 40.1 
 วันศุกร   28 9.3 
 วันหยุดเสาร-อาทิตย 125 41.4 
 วันหยุดเทศกาล 28 9.3 
ชวงเวลาที่เลือกเดินทางมากที่สุด   
 ชวงเชา (04.00-12.00น.) 117 38.7 
 ชวงบาย (12.01-16.00น.) 160 53.0 
 ชวงค่ํา (06.01-20.00น.) 25 8.3 

รวม 302 100.00 
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 วัตถุประสงคในการเดินทาง กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญมีวัตถุประสงคใน
การเดินทางเพื่อไปทํางาน คิดเปนรอยละ 37.1 รองลงมา คือ เรียนหนังสือ กลับบาน ทองเที่ยวคิด
เปนรอยละ 29.5, 22.2, 11.3 ตามลําดับ 
 ความถี่ในการใชบริการ กลุมตัวอยางในการศึกษาเกือบครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 46.7 มี
ความถี่ในการใชบริการนอยกวา 1 คร้ัง/สัปดาห รองลงมา คือ 1- 3 คร้ัง/สัปดาห มากกวา 3 คร้ัง/
สัปดาห คิดเปนรอยละ 34.8, 18.5 ตามลําดับ 
 ชวงวันท่ีมาใชบริการสวนใหญ กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญใชบริการในวันหยุด 
เสาร-อาทิตย และวันธรรมดา (วันจันทร – วันพฤหัสบดี) อยูในสัดสวนที่ใกลเคียงกันคิดเปนรอยละ 
41.4, 40.1 รองลงมาคือ วันศุกร และวันหยุดเทศกาล อยูในสัดสวนที่เทากัน คือ รอยละ 9.3 
 ชวงเวลาที่เลือกเดินทางมากที่สุด กลุมตัวอยางในการศึกษามากกวาครึ่งหนึ่งหรือ
รอยละ 53.0 เดินทางในชวงบาย (12.01-16.00 น.) รองลงมา คือ ชวงเชา (04.00-12.00 น.) ชวงค่ํา 
(06.01-20.00 น.) คิดเปนรอยละ 38.7, 8.3 ตามลําดับ 

 
ตอนที่ 3  คุณภาพการใชบรกิารรถโดยสารประจําทาง  
 
ตาราง  8 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 โดยภาพรวม (n = 302 คน)  

คุณภาพการใหบริการ 
ดาน 

mean SD การแปลความหมาย 
1. ดานราคา 3.47 .55 ปานกลาง 
2. ดานสภาพรถยนตโดยสาร 3.41 .65 ปานกลาง 

3. ดานบุคลากร 3.35 .64 ปานกลาง 

4. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 3.02 .74 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.31 .56 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 8 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.31 SD = .56) เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวามีคุณภาพ
การบริการอยูในระดับปานกลางในทุกดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ (1) ดานราคา (2) ดาน
สภาพรถยนตโดยสาร (3) ดานบุคลากร (4) ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ตามลําดับ 
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ตาราง 9 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา (n = 302 คน) 
 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานราคา 

mean SD การแปลความหมาย 
1. มีการออกตั๋วทกุครั้งเมื่อซ้ือตั๋วเพื่อใชบริการ 3.70 .98 มาก 
2. ความถูกตองในการเก็บเงนิและทอนเงิน 

คาโดยสาร 
3.60 1.00 ปานกลาง 

3. ราคาคาโดยสารคุมคากับบริการที่ไดรับ 3.55 .72 ปานกลาง 

4. ราคาคาโดยสารรถโดยสารประจําทาง 
ในแตละเสนทางมีความเหมาะสม 

3.40 .68 ปานกลาง 

5. การใหสวนลด 20% กับเจาหนาที่ทหาร  
ตํารวจ พระ และเด็ก (อายุไมเกิน 8 ขวบ 
หรือความสูงไมเกิน 120 ซ.ม.) 

3.09 1.08 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.47 .55  ปานกลาง 

 
 จากตาราง 9 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานราคาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.47 SD = .55) เมื่อพิจารณาในแตละขอคําถาม
พบวามีการออกตั๋วทุกครั้งเมื่อซ้ือตั๋วเพื่อใชบริการมีคุณภาพอยูในระดับมาก สวนขอคําถามอื่น ๆ อยู
ในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ (1) ความถูกตองในการเก็บเงิน
และทอนเงินคาโดยสาร (2) ราคาคาโดยสารคุมคากับบริการที่ไดรับ (3) ราคาคาโดยสารรถโดยสาร
ประจําทางในแตละเสนทางมีความเหมาะสม ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 



  46 

ตาราง 10 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส
 ดานบุคลากร (n = 302 คน) 
 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานบุคลากร 

mean SD การแปลความหมาย 
1. เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับให

คําแนะนําดวยวาจาสุภาพออนโยนดวย  
ใบหนายิ้มแยมแจมใส 

3.58 1.07 ปานกลาง 

2. เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ประกาศขอมูล ขาวสาร
ตาง ๆ ดวยน้ําเสียงที่ชัดเจน เขาใจงาย เชน 
ประกาศรถที่ออกเดินทางออกจากสถานี เปนตน 

3.58 .83 ปานกลาง 

3. เจาหนาที่ประชาสัมพันธใหคําแนะนําดาน
บริการตาง ๆ ภายในสถานีเปนอยางด ี

3.56 .92 ปานกลาง 

4. พนักงานขับรถหยุดรับ-สงผูโดยสารตามปาย 3.53 .80 ปานกลาง 

5. พนักงานขับรถ ไมขับรถเร็ว ใหเปนทีน่า
หวาดกลัว หรือขับรถประมาท 

3.51 .62 ปานกลาง 

6. พนักงานขับรถมีมารยาทในการขับขี่ปฏิบัติ 
ตามกฎจราจรอยางเครงครัด  

3.47 .84 ปานกลาง 

7. พนักงานจําหนายตัว๋ มีความซื่อสัตยสุจริต 
ตอการรับเงิน/ทอนเงินจากการจําหนายตั๋ว 

3.36 .88 ปานกลาง 

8. จากการที่ทานเคยซื้อตั๋วโดยสารพนักงาน
จําหนายตั๋วพูดจาสุภาพออนโยนมีลักษณะ 
ยิ้มแยมแจมใสใหความเปนกนัเองใน 
การตอนรับเปนอยางด ี

3.33 .98 ปานกลาง 

9. ขณะที่ทานซื้อตั๋วโดยสารทานไดรับบริการ 
จากพนกังานจาํหนายตัว๋ดวยความเสมอภาคไม
เลือกปฏิบัติ หรือมีการแซงคิวทานแตอยางใด 

3.31 1.01 ปานกลาง 

10. พนักงานการเดินรถแตงกายสุภาพเรียบรอย 3.31 .86 ปานกลาง 
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ตาราง  10 (ตอ) 
 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานบุคลากร 

mean SD การแปลความหมาย 
11. ทานเห็นลายมอืของพนักงานจําหนายตัว๋

ปรากฏบนตั๋วโดยสารที่ทานไดรับมี 
ความชัดเจน โดยระบหุมายเลขขางรถ, 
เลขที่นั่ง,จํานวนคาโดยสาร ทําให 
ทานไมเกดิปญหาในการเดนิทาง 

3.31 .94 ปานกลาง 

12. พนักงานขับรถแตงกายสภุาพเรียบรอย 3.26 .96 ปานกลาง 

13. พนักงานจําหนายตัว๋เอาใจใสตอหนาที่ม ี
ความกระตือรือรน รวดเร็ว ใหคําแนะนํา 
ในการจําหนายตั๋วเปนอยางดี 

3.25 1.00 ปานกลาง 

14. พนักงานการเดินรถไดใหคําแนะนําตอทาน 
ในการขึ้นรถโดยสารบริเวณชานชาลาขาออก 

3.16 1.00 ปานกลาง 

15. พนักงานขับรถ ไมแซงรถคันหนาในที่คับขัน
หรือที่อ่ืน ใหเปนที่นาหวาดกลัว 

3.06 .86 ปานกลาง 

16. พนักงานขับรถกลาวทักทายขอบคุณตอ 
ทานที่เลือกใชบริการเมื่อลงจากรถ 

2.97 1.18 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.35 .64  ปานกลาง 

 
 จากตาราง 10 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานบุคลากรโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.35 SD = .64) เมื่อพิจารณาในแตละขอ
คําถามพบวามีทุกขอคําถามอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ 
(1) เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับใหคําแนะนําดวยวาจาสุภาพออนโยนดวย ใบหนายิ้ม
แยมแจมใสและเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ประกาศขอมูล ขาวสารตาง ๆ ดวยน้ําเสียงที่ชัดเจนเขาใจ
งาย เชน ประกาศรถที่ออกเดินทางออกจากสถานี เปนตน (2) เจาหนาที่ประชาสัมพันธใหคําแนะนํา
ดานบริการตาง ๆ ภายในสถานีเปนอยางดี (3) พนักงานขับรถหยุดรับ-สงผูโดยสารตามปาย ตามลําดับ 
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ตาราง  11 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง (n = 302 คน) 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 

mean SD การแปลความหมาย 
1. บริเวณทีน่ั่งพกัผูโดยสาร มีระบบการถายเท

อากาศด ี
3.48 1.06 ปานกลาง 

2. สถานที่ติดตอสอบถามขอมูลตาง ๆ จัดไว 
อยางเหน็ไดเดนชัด 

3.47 1.04 ปานกลาง 

3. ไดรับความสะดวกในการใชหองละหมาด 
ภายในบริเวณอาคารสถานี 

3.46 1.03 ปานกลาง 

4. ปาย เครื่องหมาย ช้ีทิศทางของชองการจําหนาย
ตั๋วในแตละเสนทางมีความชดัเจน 

3.46 .91 ปานกลาง 

5. ปาย เครื่องหมายแสดงชี้ทิศทางของชองรถ
โดยสารที่จะออกเดินทางมีความชัดเจน  

3.36 .87 ปานกลาง 

6. การจัดรถที่ออกเดินทาง ตรงตามตารางเวลา  
หรือตามเวลาที่ไดระบุไวในตั๋ว โดยสาร 

3.36 1.00 ปานกลาง 

7. บริเวณทีน่ั่งพกัผูโดยสารมีความปลอดภยั 
ในชีวิตและทรัพยสิน 

3.17 1.13 ปานกลาง 

8. ภายในสถานีขนสงมีหองน้ํา จัดไวอยางเพียงพอ 3.14 1.04 ปานกลาง 

9. การจัดที่นั่งพกัผูโดยสาร กอนขึ้นรถโดยสาร 
มีจํานวนที่นั่งเพียงพอ 

3.07 1.03 ปานกลาง 

10. การกําหนดราคาคาใชบริการหองน้ํา  
มีความเหมาะสม 

3.06 1.15 ปานกลาง 

11. เกาอี้ที่นั่งพกัผูโดยสารมีความสะอาด  
จัดไวเปนระเบียบเรียบรอย 

3.06 1.24 ปานกลาง 

12. การกําหนดราคาคาบริการรับฝากสัมภาระ 
มีความเหมาะสม 

2.98 1.20 ปานกลาง 

13. ภายในหองน้ํามีระบบการถายเทอากาศทีด่ี  
มีความสะอาด 

2.97 1.19 ปานกลาง 
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ตาราง  11 (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 

mean SD การแปลความหมาย 
14. สภาพพื้นโดยทั่วไปของสถานีมีความสะอาด  

ไมมีขยะเลอะเทอะ 
2.96 1.09 ปานกลาง 

15. ระบบการจัดบริการรับฝากสัมภาระภายใน 
สถานีขนสงมีความปลอดภยั 

2.92 1.18 ปานกลาง 

16. ราคาขายอาหาร  และเครื่องดืม่ มีความเหมาะสม
ไมเกินความเปนจริงตามทองตลาด (ไมโกงราคา) 

2.92 1.13 ปานกลาง 

17. จํานวนรานอาหาร และเครื่องดื่มมีเพียงพอ 
กับความตองการ 

2.74 1.15 ปานกลาง 

18. รานอาหาร และเครื่องดื่มมีความสะอาด  
ถูกตองตามหลักอนามัย 

2.64 1.18 ปานกลาง 

19. ไดรับความสะดวกในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ในบริเวณสถานี 

2.57 1.05 ปานกลาง 

20. ไดรับความสะดวกในการถอนเงินจากตู ATM 1.56 1.09 นอย 
ภาพรวม 3.02 .74  ปานกลาง 

 
 จากตาราง 11 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.02 
SD = .74) เมื่อพิจารณาในแตละขอคําถาม พบวาอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหา
นอย 3 อันดับแรก คือ (1) บริเวณที่นั่งพักผูโดยสาร มีระบบการถายเทอากาศดี (2) สถานที่ติดตอ
สอบถามขอมูลตาง ๆ จัดไวอยางเห็นไดเดนชัด (3) ปาย เครื่องหมาย ช้ีทิศทางของชองการจําหนาย
ตั๋วในแตละเสนทางมีความชัดเจน ตามลําดับ มีคุณภาพอยูในระดับนอย คือ ไดรับความสะดวกใน
การถอนเงินจากตู ATM 
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ตาราง  12 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส  
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร (n = 302 คน) 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานสภาพรถยนตโดยสาร 

mean SD การแปลความหมาย 
1. สภาพภายในของรถ เชนเบาะที่นั่งสบาย  พื้นรถมี 

ความสะอาด 
3.60 .86 ปานกลาง 

2. อุปกรณภายในรถอยูในสภาพดี เชน เบาะที่นั่งไมขาด  
และไมยุบตัว 

3.48 .87 ปานกลาง 

3. สภาพอุปกรณสวนควบมีครบถวนสามารถใชงาน 
ไดและมีความปลอดภัยในการ เดินทาง เชน ยาง 
ระบบเบรก และระบบไฟ  

3.47 .80 ปานกลาง 

4. อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในรถ เชน พัดลม 
แอร อยูในสภาพดีสามารถใชงานได 

3.46 .89 ปานกลาง 

5. สภาพรถไมมีเสียงดังจนเกินไป ที่อาจกอใหเกิด
มลภาวะทางเสียง 

3.44 .91 ปานกลาง 

6. สภาพภายนอกของรถโดยสารที่ออกเดินทางไดผาน
การทําความสะอาดเปนอยางดี ดูแลวไมเลอะเทอะ 
ไปดวยคราบฝุน หรือส่ิงสกปรกตาง ๆ  

3.43 .96 ปานกลาง 

7. สภาพภายนอกของรถโดยสาร มีความชัดเจน 
ของหมายเลขขางรถ ช่ือบอกเสนทาง 

3.34 .90 ปานกลาง 

8. กอนการเดนิทาง หรือระหวางการเดินทางไมเคย 
พบเหตุขัดของของระบบ เครื่องยนตจนไม 
สามารถเดินทางไปยังจดุหมายปลายทางได 

3.31 1.02 ปานกลาง 

9. สภาพรถไมมีควันดําจนเกิดไป ที่อาจกอใหเกิด 
มลพิษทางอากาศ 

3.16 .94 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.41 .65 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 12 พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานสภาพรถยนตโดยสารโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (mean = 3.41 SD = .65) เมื่อพิจารณา
ในแตละขอคําถามพบวาอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ (1) สภาพ
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ภายในของรถ เชน เบาะที่นั่งสบาย พื้นรถมีความสะอาด (2) อุปกรณภายในรถอยูในสภาพดี เชน 
เบาะที่นั่งไมขาด และไมยุบตัว (3) สภาพอุปกรณสวนควบมีครบถวนสามารถใชงานไดและมีความ
ปลอดภัยในการ เดินทาง เชน ยาง ระบบเบรก และระบบไฟ ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัดนราธิวาส จําแนก
 ตามตัวแปรในการศึกษา 
 
ตาราง 13 การเปรียบเทยีบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัดนราธิวาส  
 จําแนกตามตัวแปรเพศ 

ชาย 
(n = 162 คน) 

หญิง 
(n = 140 คน) 

คุณภาพการใหบริการ 
รถโดยสารประจําทาง 

X  SD X  SD 

t p 

ดานราคา 3.52 .45 3.41 .63 1.754 .081 

ดานบุคลากร 3.33 .63 3.37 .66 -.591 .555 
ดานการบริหารและการจัด 
การภายในสถานีขนสง 

3.03 .70 3.01 .78 .231 .817 

ดานสภาพรถยนตโดยสาร 3.36 .69 3.47 .60 -1.416 .158 
ภาพรวม 3.31 .55 3.31 .57 -.068 .946 

 
 จากตาราง 13 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัด 
นราธิวาส จําแนกตามเพศ พบวาผูโดยสารเพศชายและหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
รถโดยสารประจําทาง โดยภาพรวมและในทุกดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร ดานการบริหาร ดาน
การจัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 (p = .946, .081, .555, .817, .158 ตามลําดับ)   
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ตาราง  14 การเปรียบเทียบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรอายุ 
คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง 

แหลง 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 3.425 2 1.712 5.937 .003 
ภายในกลุม 86.237 299 .288   

ดานราคา 

รวม 89.662 301    

ระหวางกลุม 16.595 2 8.297 23.303 .000 
ภายในกลุม 106.462 299 .356   

ดานบุคลากร 

รวม 123.056 301    

ระหวางกลุม 6.111 2 3.056 5.806 .003 
ภายในกลุม 157.352 299 .526   

ดานการบริหารและ
การจัดการภายใน
สถานีขนสง รวม 163.463 301    

ระหวางกลุม 9.974 2 4.987 12.753 .000 
ภายในกลุม 116.924 299 .391   

ดานสภาพรถยนต
โดยสาร 

รวม 126.898 301    
ระหวางกลุม 7.590 2 3.795 13.206 .000 
ภายในกลุม 85.927 299 .287   ภาพรวม 

รวม 93.518 301    

 
 จากตาราง 14 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามตัวแปรอายุพบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทาง
ที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe) พบวา ผูโดยสารที่มีอายุ 
15-30 ป และ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส สูงกวากลุมอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .000, .006 
ตามลําดับ)  
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ตาราง  15 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 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)   - 

 
 ผูวิจัยนําเสนอรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 

 ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ0.05 (p = .003) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe) พบวา 
ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป และ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา สูงกวากลุมอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (p = .003, .013 ตามลําดับ) ดังตาราง  
 
ตาราง  16 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา 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)   - 
 
 ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา 
ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร สูงกวากลุมอายุ 31-45 ป และกลุมอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .000) ดังตาราง  
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ตาราง  17 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานบุคลากร 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)   - 
 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .003) เมื่อ
ทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหารและการ
จัดการภายในสถานีขนสง สูงกวา กลุมอายุ 45 ป ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = 
.005) ดังตาราง  
 
ตาราง  18 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสงจําแนกตามตัวแปรอาย ุ

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)    - 

 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเหน็เกีย่วกบัคณุภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ Scheffe พบวา 
ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป และอายุ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให บริการรถโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร สูงกวากลุมอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .000) ดังตาราง  
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ตาราง  19 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร จําแนกตามตัวแปรอายุ 

อายุ 
15-30 ป 

(n = 191 คน) 
31-45 ป 

(n = 85 คน) 
45 ปขึ้นไป 
(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 การเปรียบเทยีบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรการศึกษา 

คุณภาพการให 
บริการรถโดยสาร

ประจําทาง 

แหลง 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 7.718 5 1.544 5.576 .000 
ภายในกลุม 81.944 296 .277   ดานราคา 
รวม 89.662 301    

ระหวางกลุม 5.362 5 1.072 2.697 .021 
ภายในกลุม 117.694 296 .398   ดานบุคลากร 
รวม 123.056 301    

ระหวางกลุม 22.240 5 4.448 9.323 .000 
ภายในกลุม 141.222 296 .477   

ดานการบริหารและ
การจัดการภายใน
สถานีขนสง รวม 163.463 301    

ระหวางกลุม 2.612 5 .522 1.244 .288 
ภายในกลุม 124.286 296 .420   

ดานสภาพรถยนต
โดยสาร 

รวม 126.898 301    
ระหวางกลุม 5.210 5 1.042 3.492 .004 
ภายในกลุม 88.308 296 .298   ภาพรวม 
รวม 93.518 301    
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 จากตาราง 20 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามตัวแปรการศึกษาพบวาโดยภาพรวมผูโดยสาร
รถประจําทางที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .004) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ 
(Scheffe)  พบวา ไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได ดังตาราง  
 
ตาราง 21 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตาม ตวัแปรการศกึษาโดยภาพรวม 

การศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

(n = 39) 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 
(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) 

มัธยมศึกษาตอนตน 
( 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)       - 
 

 ผูวิจัยนําเสนอรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 
 ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสารที่มี
การศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานราคา สูงกวากลุมการศึกษาระดับ ปวช ปวส/อนุปริญญา ปริญญาตรี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .042, .000, .029 ตามลําดับ) ดังตาราง  
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ตาราง  22 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา จําแนกตามตวัแปรการศึกษา 

การศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

(n = 39) 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 
(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) 

มัธยมศึกษาตอนตน 
( 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) 

      - 

 
 ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe) พบวา 
ผูโดยสารที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร สูงกวากลุม ปวช. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
(p = .029) ดังตาราง  
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ตาราง  23 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง จําแนกตามตัวแปรการศึกษา 

การศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

(n = 39) 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 
(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) 

มัธยมศึกษาตอนตน 
( 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)  

     - 

 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกัน
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อ
ทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสารที่มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา ปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง สูงกวากลุมการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .000) ดังตาราง  
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ตาราง  24 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง จําแนกตามตัวแปรการศึกษา 

การศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

(n = 39) 

มัธยมศึกษา 
ตอนตน 
(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) 

มัธยมศึกษาตอนตน 
( 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) 

      - 

 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .288) 
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ตาราง  25 การเปรียบเทยีบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรรายได 
คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง 

แหลง 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 9.645 4 2.411 8.950 .000 
ภายในกลุม 80.017 297 .269   ดานราคา 

รวม 89.662 301    

ระหวางกลุม 6.565 4 1.641 4.185 .003 
ภายในกลุม 116.491 297 .392   ดานบุคลากร 

รวม 123.056 301    

ระหวางกลุม 9.105 4 2.276 4.380 .002 
ภายในกลุม 154.358 297 .520   

ดานการบริหารและ
การจัดการภายใน
สถานีขนสง รวม 163.463 301    

ระหวางกลุม 2.274 4 .569 1.355 .250 
ภายในกลุม 124.624 297 .420   

ดานสภาพรถยนต
โดยสาร 

รวม 126.898 301    
ระหวางกลุม 5.058 4 1.264 4.245 .002 
ภายในกลุม 88.460 297 .298   ภาพรวม 

รวม 93.518 301    
 

 จากตาราง 23 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามตัวแปรรายไดพบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถ
ประจําทางที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .002) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา
ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสูงกวากลุมทีม่รีายได 
มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (p = .003) ดังตาราง  
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ตาราง  26 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรรายไดโดยภาพรวม 

รายได 

ต่ํากวา 
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) 

มากกวา 
12,000 บาท 

ขึ้นไป 
(n = 21) 

ต่ํากวา 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) 

มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป 
( X = 2.91) 

     - 

 
 ผูวิจัยนําเสนอรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 
 ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกนัอยางมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดับ 0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสาร
ที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานราคา สูงกวากลุมรายได ต่ํากวา 3,000 บาท 9,001-12,000 บาท และมากกวา 
12,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .001, .000, .001 ตามลําดับ) ดังตาราง  
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ตาราง  27 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา จําแนกตามตัวแปรรายได 

รายได 
ต่ํากวา 

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) 

มากกวา 12,000 บาท
ขึ้นไป 

(n = 21) 
ต่ํากวา 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) 

มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป 
( X = 3.20) 

     - 

 
 ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (p = .003) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสาร
ที่มีรายได ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001-6000 บาท และ 6,001-9,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร สูงกวากลุมที่มีรายได 
มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .014, .004, .049) ดังตาราง  
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ตาราง  28 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง จําแนกตามตัวแปรรายได 

รายได 
ต่ํากวา 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) 

มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป 
(n = 21) 

ต่ํากวา 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) 

มากกวา 12,000  
บาทขึ้นไป 
( X = 2.85)  

    - 

 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกัน
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร 
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .002) เมื่อ
ทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา ผูโดยสารที่มีรายไดต่ํากวา 3,000 
บาท 3,001-6000 บาท และ 9,001-12,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถ
โดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง สูงกวากลุมที่
มีรายได มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .031, .006, .008) 
ดังตาราง  
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ตาราง  29 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร จําแนกตามตัวแปรรายได 

รายได 
ต่ํากวา 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) 

มากกวา12,000 
บาทขึ้นไป 
(n = 21) 

ต่ํากวา 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) 

มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป 
( X = 2.45) 

     - 

 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกีย่วกบั
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (p = .250)   
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ตาราง  30 การเปรียบเทยีบความแตกตางคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรอาชีพ 
คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง 

แหลง 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 8.018 5 1.604 5.814 .000 
ภายในกลุม 81.644 296 .276   ดานราคา 
รวม 89.662 301    

ระหวางกลุม 3.075 5 .615 1.517 .184 
ภายในกลุม 119.982 296 .405   ดานบุคลากร 
รวม 123.056 301    

ระหวางกลุม 3.079 5 .616 1.136 .341 
ภายในกลุม 160.384 296 .542   

ดานการบริหารและ
การจัดการภายใน
สถานีขนสง รวม 163.463 301    

ระหวางกลุม 4.969 5 .994 2.413 .036 
ภายในกลุม 121.929 296 .412   

ดานสภาพรถยนต
โดยสาร 

รวม 126.898 301    
ระหวางกลุม 3.472 5 .694 2.282 .047 

ภายในกลุม 90.046 296 .304   ภาพรวม 
รวม 93.518 301    

 
 จากตาราง 28 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ คุณภาพการใหบริการ
รถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามตัวแปรอาชีพพบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถ
ประจําทางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .047) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe) 
พบวาไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได ดังตาราง  
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ตาราง  31 การเปรียบเทียบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จําแนกตามตัวแปรอาชีพโดยภาพรวม 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

 
(n = 95) 

เกษตรกร 
 
 

(n = 27) 

ลูกจาง 
เอกชน 

 
(n = 65) 

รับจาง 
ท่ัวไป 

 
(n = 66) 

นักธุรกิจ 
 
 

(n =14) 

ขาราชการ/
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) 

ลูกจางเอกชน  
( X = 3.41) 

  - -.0175 
(p = 1.00) 

.2224 
(p = .866) 

.2918 
(p = .275) 

รับจางทั่วไป 
( X = 3.43) 

   - .2399 
(p = .823) 

.3093 
(p = .210) 

นักธุรกิจ 
( X = 3.19) 

    - .0694 
(p = .999) 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 
( X = 3.12) 

     - 

 
 ผูวิจัยนําเสนอรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 
 ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ0.05 (p = .000) เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ เชพเฟ (Scheffe)  พบวา 
ผูโดยสารอาชีพลูกจางเอกชน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานราคา สูงกวากลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = .005, .000, .020 ตามลําดับ) ดังตาราง  
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ตาราง  32 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานราคา จําแนกตามตวัแปรอาชีพ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

 
(n = 95) 

เกษตรกร 
 
 

(n = 27) 

ลูกจาง 
เอกชน 

 
(n = 65) 

รับจาง
ท่ัวไป 

 
(n = 66) 

นักธุรกิจ 
 
 

(n = 14) 

ขาราชการ/
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) 

ลูกจางเอกชน  
( X = 3.69) 

  - .0922 
(p = .962) 

.4862 
(p = .082) 

.4062 
(p = .020) 

รับจางทั่วไป 
( X = 3.59) 

   - .3939 
( p= .264) 

.3139 
(p = .151) 

นักธุรกิจ 
( X = 3.20) 

    - -.0800 
(p = .999) 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 
( X = 3.28) 

     - 

 
 ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ0.05 (p = .184)   
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกัน
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05(p = .341) 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 (p = .036) เมื่อเมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู โดยวิธีการของ 
Scheffe พบวาไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได ดังตาราง   
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ตาราง  33 การเปรียบเทยีบรายคู คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง จําแนกตามตัวแปรอาชีพ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

 
(n = 95) 

เกษตรกร 
 
 

(n = 27) 

ลูกจาง 
เอกชน 

 
(n = 65) 

รับจาง 
ท่ัวไป 

 
(n = 66) 

นักธุรกิจ 
 
 

(n = 14) 

ขาราชการ/
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) 

ลูกจางเอกชน  
( X = 3.52) 

  - -.0342 
(p = 1.00) 

.2991 
(p = .776) 

.2991 
(p = .425) 

รับจางทั่วไป 
( X = 3.56) 

   - .3333 
(p = .682) 

.3333 
(p = .293) 

นักธุรกิจ 
( X = 3.22) 

    - .0000 
(p = 1.00) 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 
( X = 3.22) 

     - 
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ตอนที่ 5 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง จังหวัด 
 นราธิวาส 

 
 จากการศึกษาปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสาร 
ประจําทางจังหวัดนราธิวาส ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษาในแตละประเด็น ดังนี้ 
 1. ดานราคา 
  1.1 ตองเปนไปตามราคาน้ํามัน 
  1.2 เหมาะสมพอด ี
  1.3 ราคาสูงเกินไป 
 2. ดานบุคลากร 
  2.1 ควรใหการบริการที่ดีกวานี้ เชนการ พุดจา บุคลิก 
  2.2 ควรแตงตวัใหสุภาพเรียบรอยกวานี ้
  2.3 ตอนรับลูกคาใหแสดงสีหนาจริงใจมากกวานี้ 
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 
  3.1 ความสะดวกไมเพียงพอกับความตองการ 
  3.2 สรางและกระตุนความสนใจใหมากกวานี ้
  3.3 ไมทั่วถึงเนื่องจากการบริการไมเสมอภาค 
  3.4 ควรจัดใหมีการนั่งตามเลขที่นั่งในตวั 
  3.5 ควรจัดทวีีมาบริการไวดูคลายเครียด เวลารอรถ 
  3.6 ไมคอยมีความเปนระเบยีบ 
  3.7 ควรติดตั้งตู ATM ในสถานขีนสง 
  3.8 รถควรมาตรงและออกตรงกบัเวลาในตัว๋ 
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร 
  4.1 สําหรับรถดวนปตตานี – นรา ตองปรับปรุง เพราะสภาพแยมาก ๆ 
  4.2 ขับเร็วเกินไป 
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บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปราย ขอเสนอแนะ 

 
  การศึกษา เร่ือง คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบริการรถโดยสาร 
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจํา
ทางในจังหวัดนราธิวาส ใน 4 ดาน คือ ดานราคาคาโดยสาร ดานบุคลากร ดานการบริหารและการ
จัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส จําแนกปจจัยสวนบุคคล โดยภาพรวมและ
รายดาน (3) เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการโดยสารประจําทางในจังหวัด
นราธิวาส กําหนดสมมติฐานการวิจัย คือ ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารประจําทางมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาสอยูในระดับนอย และ
ผูโดยสารรถประจําทางที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส 
โดยภาพรวมและรายดานแตกตางกัน กําหนดตัวแปรอิสระ ไดแก ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย สถานภาพ
สวนบุคคลของผูโดยสารรถประจําทาง ไดแก เพศ อายุระดับการศึกษาอาชีพรายได ตัวแปรตาม คือ 
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางในจังหวัดนราธิวาส ใน 4 ดาน ดานราคา ดานบุคลากร 
ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร  
 ทําการเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยางจากจํานวนประชากรทั้งสิ้น 1,400 คน กําหนด
ขนาดกลุมตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปของเคร็จซีและมอรแกนพบวาไดขนาดตัวอยาง จํานวน 302 คน 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 1 ชุด ประกอบดวย 4 ตอน 
คือ ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา ลักษณะคําถามเปนแบบ
ตรวจสอบรายการ(Check list) จํานวน 7 ขอ ตอนที่ 2. ปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสาร
ประจําทาง ลักษณะคําถามเปนแบบตรวจสอบรายการ(Check list) จํานวน 4 ขอ ตอนที่ 3 ความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางประกอบดวย 4 ดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร 
ดานการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scale) 5 ระดับ แบบลิเคอรท (Likert) จํานวน 50 ขอ ตอนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ลักษณะคําถามปลายเปด การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ
ดานความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยผูทรงผูทรงคุณวุฒิ ทั้งภายในภายและภายนอกของ
บริษัทผูประกอบการขนสง ตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยนําไปทดลองใช (Tryout) กับ
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ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางนราธิวาส ซ่ึงไมใชกลุมตัวอยางในการศึกษาจํานวน 30 คน พบวา
มีคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach)  เทากับ 0.96 

 ทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistic Package 
for the Social Science) เพื่อหาคาสถิติ ดังนี้ (1) ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางในการศึกษาใชสถิติ
ภาคบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (2) ทําการทดสอบ
สมมติฐานทางสถิติ (Inferential Statistics) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
รถสาธารณะจําแนกตามตัวแปรที่ศึกษาโดยใชสถิติทดสอบ t – Test, F- Test และทําการเปรียบเทียบ
รายคู โดยวิธีการของ Scheffe 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
 ตอนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางในการศึกษา 
 กลุมตัวอยางในการศึกษามากกวาครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 53.6 เปนเพศชาย สวนที่เหลือ
รอยละ 46.4 เปนเพศหญิงอายุเฉลี่ย 29.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 10.20 อายุต่ําสุด 15 ป สูงสุด 60 ป 
สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 29.5 รองลงมา มัธยมตอนปลาย ปวส., อนุปริญญา 
ประถมศึกษา ปวช. และมัธยมศึกษาตอนตนคิดเปนรอยละ 20.2, 18.2, 12.9, 12.6, 6.6 ตามลําดับ
สวนใหญมีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 3,000 บาท คิดเปนรอยละ 31.8 รองลงมา คือ 6,000 – 9,000 บาท 
3,001-6,000 บาท 9,001-12,000 บาท คิดเปนรอยละ 30.5, 19.9, 10.9 สวนผูที่มีรายได 12,000 ขึ้นไป 
มีเพียงรอยละ 6.9 สวนใหญนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 31.5 รองลงมา คือ ลูกจางเอกชน 
รับจางทั่วไป ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เกษตรกร และนักธุรกิจ คิดเปนรอยละ 21.5, 17.2, 
11.6, 8.9, 4.6 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 
 กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อไปทํางาน 
คิดเปนรอยละ 37.1 รองลงมา คือ เรียนหนังสือ กลับบาน ทองเที่ยวคิดเปนรอยละ 29.5, 22.2, 11.3 
ตามลําดับ เกือบครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 46.7 มีความถี่ในการใชบริการนอยกวา 1 คร้ัง/สัปดาห รองลงมา 
คือ 1- 3 คร้ัง/สัปดาห มากกวา 3 คร้ัง/สัปดาห คิดเปนรอยละ 34.8, 18.5 ตามลําดับ สวนใหญใช
บริการในวันหยุดเสาร-อาทิตย และวันธรรมดา (วันจันทร – วันพฤหัสบดี) อยูในสัดสวนที่ใกลเคียง
กันคิดเปนรอยละ 41.4, 40.1 รองลงมา คือ วันศุกร และวันหยุดเทศกาล อยูในสัดสวนที่เทากัน คือ
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รอยละ 9.3 มากกวาครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 53.0 เดินทางในชวงบาย (12.01-16.00น.) รองลงมา คือ 
ชวงเชา (04.00-12.00น.) ชวงค่ํา (06.01-20.00น.) คิดเปนรอยละ 38.7, 8.3 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3 คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง  
 จากการศึกษา พบวาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวาทุกดานมีคุณภาพการบริการอยู
ในระดับปานกลางเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ (1) ดานราคา (2) ดานสภาพรถยนตโดยสาร  
(3) ดานบุคลากร (4) ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ตามลําดับ เมื่อพิจารณาใน
แตละดาน พบวา 
 ดานราคา มีการออกตั๋วทุกครั้งเมื่อซ้ือตั๋วเพื่อใชบริการมีคุณภาพอยูในระดับมาก สวน
ขอคําถามอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ (1) ความถูกตอง
ในการเก็บเงินและทอนเงินคาโดยสาร (2) ราคาคาโดยสารคุมคากับบริการที่ไดรับ (3) ราคาคาโดยสาร
รถโดยสารประจําทางในแตละเสนทางมีความเหมาะสม ตามลําดับ 
 ดานบุคลากร พบวาทุกขอคําถามอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 
3 อันดับแรก คือ (1) เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับใหคําแนะนําดวยวาจาสุภาพออนโยน
ดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสและเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ประกาศขอมูล ขาวสารตาง ๆ ดวยน้ําเสียง
ที่ชัดเจนเขาใจงาย เชน ประกาศรถที่ออกเดินทางออกจากสถานี เปนตน (2) เจาหนาที่ประชาสัมพันธ 
ใหคําแนะนําดานบริการตาง ๆ ภายในสถานีเปนอยางดี (3) พนักงานขับรถหยุดรับ-สงผูโดยสาร
ตามปาย ตามลําดับ 
 ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาแตละขอคําถามอยูในระดับ
ปานกลาง เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 อันดับแรกคือ (1) บริเวณที่นั่งพักผูโดยสาร มีระบบการ
ถายเทอากาศดี (2) สถานที่ติดตอสอบถามขอมูลตาง ๆจัดไวอยางเห็นไดเดนชัด (3) ปาย เครื่องหมาย 
ช้ีทิศทางของชองการจําหนายตั๋วในแตละเสนทางมีความชัดเจน ตามลําดับ มีคุณภาพอยูในระดับนอย 
คือ ไดรับความสะดวกในการถอนเงินจากตู ATM 
 ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาในแตละขอคําถามอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับ 
จากมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ (1) สภาพภายในของรถ เชน เบาะที่นั่งสบาย พื้นรถมีความสะอาด 
(2) อุปกรณภายในรถอยูในสภาพดี เชน เบาะที่นั่งไมขาด และไมยุบตัว (3) สภาพอุปกรณสวนควบ
มีครบถวนสามารถใชงานไดและมีความปลอดภัยในการ เดินทาง เชน ยาง ระบบเบรก และระบบไฟ 
ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัดนราธิวาส 
จําแนกตามตัวแปรในการศึกษา 
 เพศ 
 จากการศึกษา พบวาผูโดยสารรถประจําทาง เพศชายและหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง โดยภาพรวมและในทุกดาน คือ ดานราคา ดานบุคลากร 
ดานการบริหาร ดานการจัดการภายในสถานีขนสง ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกัน  
 อายุ 
 จากการศึกษาพบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทางที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป 31-45 ป มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส สูงกวากลุมอายุ 45 ปขึ้นไป 
เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวา  
 1. ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป 
และ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานราคา สูงกวากลุมอายุ 45 ป ขึ้นไป  
 2. ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร 
สูงกวากลุมอายุ 31-45 ป และกลุมอายุ 45 ป ขึ้นไป  
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มอีายตุางกนั
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหารและการจัดการภายใน
สถานีขนสง สูงกวา กลุมอายุ 45 ป ขึ้นไป  
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร แตกตางกัน 
ผูโดยสารที่มีอายุ 15-30 ป และอายุ 31-45 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร สูงกวา กลุมอายุ 45 ปขึ้นไป  
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 การศึกษา 
 จากการศึกษา พบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทางที่มีการศึกษาตางกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู พบวา ไมสามารถ
ระบุความแตกตางรายคูได เมื่อพิจารณาในแตละดานพบวา 
 1. ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีการศึกษา
ระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานราคา สูงกวากลุมการศึกษาระดับ ปวช ปวส/อนุปริญญา ปริญญาตรี  
 2. ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีการศึกษา
ระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานบุคลากร สูงกวากลุมที่มีการศึกษาระดับ ปวช   
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษา 
ตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ปริญญาตรี 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง สูงกวากลุมการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย 
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกัน  
 รายได 
 จากการศึกษา พบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทางที่มีรายไดตางกันมีความคดิเหน็
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการสูงกวากลุมที่มีรายได มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป เมื่อพิจารณาในแตละดาน
พบวา 
 1. ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-
6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
ดานราคา สูงกวากลุมรายได ต่ํากวา 3,000 บาท 9,001-12,000 บาท และ มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป  
 2. ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีรายได 
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ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001-6000 บาท และ 6,001-9,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร สูงกวากลุมที่มีรายได มากกวา 12,000 
บาท ขึ้นไป  
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกัน
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานการบริหาร
และการจัดการภายในสถานีขนสง แตกตางกัน ผูโดยสารที่มีรายได ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001-6000 บาท 
และ 9,001-12,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัด 
นราธิวาส ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง สูงกวากลุมที่มีรายได มากกวา 12,000 
บาทขึ้นไป  
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกัน  
 อาชีพ 
 จากการศึกษา พบวาโดยภาพรวมผูโดยสารรถประจําทางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู พบวาไมสามารถระบุความแตกตาง
รายคูได เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละดานพบวา  
 1. ดานราคา พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา แตกตางกัน เชน  ผูโดยสารอาชีพลูกจาง
เอกชน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคา 
สูงกวากลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 2. ดานบุคลากร พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร ไมแตกตางกัน  
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพ
ตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดาน
การบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ไมแตกตางกัน  
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร แตกตางกัน 
เมื่อเมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู พบวาไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได  
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 ตอนท่ี 5 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส 
 จากการศึกษาปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสาร
ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษาในแตละประเด็น ดังนี้ 
 1. ดานราคา  
  - ควรปรับตามราคาน้ํามัน 
  - ควรเหมาะสมพอดีกับสภาพเศรษฐกิจ 
 2. ดานบุคลากร 
  - ควรใหการบริการที่ดีกวานี้ เชนการ พุดจา บุคลิก 
  - ควรแตงตัวใหสุภาพเรียบรอยกวานี้ 
  - ตอนรับลูกคาใหแสดงสีหนาจริงใจมากกวานี้ 
 3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 
  - ความสะดวกไมเพียงพอกับความตองการ 
  - สรางและกระตุนความสนใจใหมากกวานี้ 
  - ไมทั่วถึงเนื่องจากการบริการไมเสมอภาค 
  - ควรจัดใหมีการนั่งตามเลขที่นั่งในตัว 
  - ควรจัดทีวีมาบริการไวดูคลายเครียด เวลารอรถ 
  - ไมคอยมีความเปนระเบียบ 
  - ควรติดตั้งตู ATM ในสถานีขนสง 
  - รถควรมาตรงและออกตรงกับเวลาในตั๋ว 
 4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร 
  - สําหรับรถดวนปตตานี – นรา ตองปรับปรุง เพราะสภาพแยมาก ๆ 
  - ขับเร็วเกินไป 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
  
 จากการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยมีประเด็นที่นาสนใจ คือ คุณภาพการใหบริการของรถ
โดยสารประจําทางที่มีการใหบริการตอผูใชบริการซึ่งภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คุณภาพการ
ใหบริการรถโดยสารประจําทางจังหวัด นราธิวาส  โดยจําแนกตามตัวแปร 
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การศึกษาวิจัยเร่ือง  คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบริการ
รถโดยสาร ประจําทาง จังหวัดนราธิวาส อภิปรายผลดังนี้ 

ผลการศึกษาคุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง จ ังหว ัดนราธ ิวาสโดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวาทุกดานมีคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับปานกลางเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ (1) ดานราคา (2) ดานสภาพรถยนตโดยสาร  (3) 
ดานบุคลากร   (4) ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง ตามลําดับ  ทั้งนี้เนื่องจากรถ
โดยสารสาธารณะประจําทางจังหวัดนราธิวาสนั้น ผูบริหารไมไดมีการพัฒนาหรือปรับปรุงสภาพ
รถอยางสม่ําเสมอ รวมทั้งผลกําไรจากการประกอบการนอยเนื่องจากตนทุนสูง และสภาพรถก็ไมได
มีการปรับปรุงใหดีอยางสม่ําเสมอ  เนื่องจากคูแขงนอย จํานวนรถมีปริมาณไมมากพอทําใหตอง
ใหบริการอยางตอเนื่อง เนื่องจากรถผูโดยสารมีไมมากพอที่จะออกรถในระยะเวลาที่ตอเนื่องและ
รวดเร็วตามความตองการของผูใชบริการ  ความตรงตอเวลาในการเดินทางไมคอยไดรับการ
ตอบสนองมากนัก ผูใหบริการไมสามารถดูแลอยางทั่วถึง จึงเปนผลทําใหผูโดยสารไมไดรับความ
สะดวกสบายในการเดินทาง รวมทั้งสภาพของรถโดยสารอยู ในสภาพที่ใชงานหนัก ทําให
ผูใชบริการไมคอยมีความมั่นใจในความปลอดภัยมากนัก  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของภัทรชัย     
อยูเพนียด (2535 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสถานีขนสงผูโดยสารจังหวัด
ขอนแกน สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 1) ผูโดยสารมีความพึงพอใจในการใหบริการในแตละดานอยู
ในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอยดังนี้ ดานขอมูลขาวสาร  ดานระเบียบ
การเดินรถ  ดานความสะดวก  ดานเจาหนาที่ขนสง ดานประกอบการอื่นๆ  ดานความปลอดภัย และ
ดานความสะอาด 

ผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทางใน
จังหวัดนราธิวาสเพศชายและหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
โดยภาพรวมและในทุกดาน ไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจ เปนเพราะเพศไมใชปจจัยที่ทําใหแตกตางกันใน
เร่ืองความคิด ผูใชบริการที่เปนเพศชายและเพศหญิงจึงมีความพอใจในทุกๆ ดานไมแตกตางกันและ
ตามรัฐธรรมนูญราชอาณาจักรไทย คนไทยทุกคน รวมถึงคนพิการทุกประเภทมีศักดิ์ศรีแหงความ
เปนมนุษย และสิทธิเทาเทียมกันตามกฎหมาย ฉะนั้น การจัดบริการรถโดยสารประจําทางสาธารณะ
จึงตองจัดรถโดยสาร สภาพแวดลอม และการบริการใหทุกคนสามารถเขาถึง และใชประโยชนจาก
บริการไดอยางเทาเทียมกัน  สอดคลองกับแนวคิดของแม็กซ  เวบเบอร (Max Weber อางใน วิโรจน  
สัตยสัณหสกุล, 2538: 7) ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเปนประโยชนแก
ประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมคํานึงถึงดานบุคคลหรือเรียกวา Fine lra Ex Studio 
กลาวคือ การใหบริการที่ไมใชอารมณและมีความชอบพอเปนพิเศษ แตละคนไดรับการปฏิบัติอยาง
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เทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่มีอยูในสภาพเหมือนกัน  ผูโดยสารรถประจําทางที่มีอายุตางกัน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน โดยผูที่มีอายุนอยกวามีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส สูงกวาผูที่มีอายุมากกวาในทุกดาน  
ทั้งนี้เนื่องจากผูสูงอายุมีประสบการณมากกวา และมีความคาดหวังในการรับบริการสูงกวาผูทีอ่ายนุอย
กวา   

ผูโดยสารรถประจําทางที่มีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษานอยกวามีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส  ดานราคา  ดานบุคลากร สูงกวากลุมการศึกษา
ระดับที่สูงกวา   ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีการศึกษา 
ระดับประถมศึกษา ปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส สูงกวากลุมการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย  ในขณะที่ดานสภาพรถยนตโดยสาร 
พบวาผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง 
จังหวัดนราธิวาส ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมแตกตางกัน 

ผูโดยสารที่มีรายได 3,001-6000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
สูงกวากลุมที่มีรายได มากกวา 12,000 บาทขึ้นไป ทั้งนี้เนื่องจากผูมีรายไดนอยขาดความรูความ
เขาใจหรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ  หรือมีความคาดหวังในการรับบริการนอยกวาผูที่มีรายไดสูง  
และผลการวิจัยพบวาผูโดยสารรถประจําทางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  เมื่อทําการเปรียบเทียบรายคู พบวาดานราคา ผูโดยสารที่มีอาชีพลูกจางเอกชน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานราคาสูงกวา
กลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ทั้งนี้เนื่องจากกลุมนักเรียน/
นักศึกษา และกลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจทํางานภายใตภาวะที่มีความยืดหยุนมากกวา    
ดานบุคลากร ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง พบวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากร 
ไมแตกตางกัน ดานสภาพรถยนตโดยสาร ไมสามารถระบุความแตกตางรายคูได สอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของนิภา  เนื่องถนอม (2535: 87 - 93) ไดศึกษาแบบของพฤติกรรมการใหบริการที่มีตอ
ประชาชนที่มารับบริการ : ศึกษาจากทัศนะของผูมารับบริการที่สํานักงานขนสงจังหวัดระยอง
จํานวน 300 ราย ผลการวิจัย พบวา (1) พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่สํานักงานขนสง
จังหวัดระยอง มีรูปแบบกรบริการไมคํานึงถึงตัวบุคคลสูง (2) ปจจัยลักษณะผูมารับบริการ ซ่ึง
จําแนกเปนเพศ อายุ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจ (รายได) พบวา อายุและเพศ มีความสัมพันธกับ
แบบพฤติกรรม การใหบริการ การศึกษาและฐานะเศรษฐกิจ ไมมีความสัมพันธกับแบบพฤติกรรม
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การใหบริการ (3) ปจจัยความสัมพันธระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ มีความสัมพันธกับรูปแบบ
พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ (4) ปจจัย ลักษณะการพบปะ ซ่ึงจําแนกเปนระยะเวลา ขนาด
ของสถานที่ และประเภทเรื่องที่ติดตอ ไมมีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาที่ สวนระยะเวลา และจํานวนครั้งที่มาติดตอ มีความสัมพันธกับรูปแบบพฤติกรรม
ใหบริการของเจาหนาที่ (5) แบบพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของผูมารับบริการ โดยเนนประโยชนอยูที่ประชาชนการประชาสัมพันธขั้นตอนตาง ๆ ในการ
บริการสรางจิตสํานึกรับผิดชอบแกเจาหนาที่ สนับสนุนใหนําอุปกรณการปฏิบัติงานที่ทันสมัยมาใช 
เพื่อบริการที่รวดเร็ว สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในการผลิตการใหบริการเพิ่มบทบาท
ภาคเอกชน ในการชวยบริการสรางความสมดุลระหวางปริมาณงานและควรเนนกรกํากับดูแลจาก
ผูบริหารระดับสูง การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่จัดใหมีหนวยประชาสัมพันธและสรางสิ่งจูงใจให
ประชาชนเขามามีสวนรวมลดขั้นตอนการบริการใหส้ันลงและงายขึ้น 
 
ขอเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษา ผูวิจัยไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 2 สวน คือ ขอเสนอแนะจาก
การศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะเพื่อวิจัยคร้ังตอไป 
 
 ขอเสนอแนะจากการศึกษาวิจัย 
 การใหบริการรถสาธารณะ ซ่ึงการกาวไปสูการบริการที่เปนเลิศนั้น ระดับเกณฑคะแนน
ที่ผูใชบริการไดรับจะตองอยูในระดับที่ดีมากจึงจะนับไดวาการใหบริการของผูประกอบการขนสง
มีประสิทธิภาพ ผูวิจัยเห็นวาเพื่อเปนการเสริมสรางศักยภาพใหกับบุคลากรที่ทําหนาที่ใหบริการโดยตรง
ตอผูใชบริการ ในการที่จะทําใหผูประกอบการขนสงสูความเปนผูนําในเรื่องการใหบริการสูความเปนเลิศ 
ผูประกอบการขนสงควรใหมีการจัดการอบรมใหความรูและการสรางทัศนคติที่ดีในเรื่องของการปฏิบัติ
หนาที่ในงานดานใหบริการใหกับพนักงานอยางเปนระบบและตอเนื่อง โดยเฉพาะการใหความรูเฉพาะ
ตําแหนง เชน พนักงานประจํารถ (ผูขับรถ บริการ) พนักงานจําหนายตั๋ว และพนักงานประชาสัมพันธ 
สําหรับในดานผูประกอบการขนสง ผูประกอบการจะตองดําเนินการในเรื่องการพัฒนาบุคลากรใน
องคกร  ดังนี้ 
 ดานบุคลากร 
 1. เอาใจใสของผูบังคับบัญชาที่จะใหการดูแลบุคลากรในสังกัดอยางทั่วถึง 
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 2. วางมาตรการการประเมินผลงานใหรางวัลและลงโทษอยางจริงจังและเหมาะสม
ตอบุคลากรทําหนาที่ใหบริการ 
 3. โยกยายพนักงานจะตองคํานึงถึงความสามารถเฉพาะดานและในเวลาอันสมควร 
 4. สรางขวัญกําลังใจในการทํางานของพนักงาน 
 5. สงเสริมความเจริญกาวหนาของหนาที่การงาน 
 6. สรางบุคลากรใหปฏิบัติหนาที่ดวยใจรัก 
 ดานความพรอมของการประกอบการขนสง 
 1. สถานที่ใหบริการมีความสะดวกสบาย 
 2. อุปกรณเครื่องมือที่ใชในการใหบริการ 
 3. ตัวรถโดยสารที่ใหบริการ 
 4. การดูแลรักษามาตรฐานความปลอดภัยของตัวรถโดยสาร 
  

ดานราคา 
1. การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 

ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
2. เพื่อเปนการชวยเหลือประชาชนใหเปลี่ยนมาใชรถสาธารณะ รัฐบาลควรมีมาตรการ

จูงใจดานราคา ใหผูใชบริการทุกกลุมเปาหมายสามารถเขาถึงระบบการขนสงสาธารณะ 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาการใหบริการของผูประกอบการขนสงรถโดยสารประจําทาง
ในแตละจังหวัดและแตละภูมิภาคของประเทศไทย ตลอดจนทุกประเภทของรถโดยสารประจําทาง
ในการให บริการ เชน ในดานบุคลากรผูใหบริการ ดานการบริหารจัดการภายในสถานีขนสง ดาน
การประชาสัมพันธ ดานสภาพตัวรถยนตโดยสาร ตลอดจนดานอื่นๆ ที่ผูวิจัยคาดวาจะเปนประเด็น
สําคัญตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของรถโดยสาร 
 2. ในการวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษากลุมตัวอยางของผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางระหวางจังหวัด โดยมีตนทางที่จังหวัดนราธิวาส จํานวน 7 เสนทาง ผลของการวิจัยจึงมี
ขอจํากัดในการอธิบายปรากฏการณเฉพาะผูโดยสารที่ใชบริการรถระหวางจังหวัดเทานั้น ในขณะที่
จังหวัดนราธิวาส ยังมีผูประกอบการขนสงดวยรถโดยสารอื่นๆ เชน ผูประกอบการขนสงดวยรถ
โดยสารประจําทางภายในจังหวัดนราธิวาส ผูประกอบการขนสงดวยรถขนาดเล็กในเขตเทศบาล 
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เปนตน ผูวิจัยในครั้งตอไปควรดําเนินการเลือกกลุมตัวอยางที่ไมไดนํามาศึกษาในครั้งนี้ใหครอบคลุม
ทั่วถึงมากยิ่งขึ้น 
 3. ควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ  โดยกําหนดเกณฑตัวช้ีวัดในความพึงพอใจ
และความคาดหวังของผูรับบริการรถสาธารณะ เพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุง พัฒนาดานการประกอบ 
การขนสง 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง คุณภาพการใหบริการรถสาธารณะ :  กรณีศึกษาการใหบริการรถโดยสารประจําทาง            
 จังหวัดนราธิวาส 
คําชี้แจง  

1. แบบสอบถามฉบับนี้ตองการสอบถามเกี่ยวกับคณุภาพการใชบริการรถโดยสารประจํา
ทางหมวด 3 จํานวน 7 เสนทาง ในจังหวัดนราธิวาส เพื่อใชเปนประโยชนในการ
ทํางานวิจยัเกี่ยวกับเรื่องนีเ้ทานั้น 

2. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี ้
ตอนที่ 1  ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2  คุณภาพการใหบริการรถโดยสารประจําทาง ประกอบดวย 4 ดาน คือ ดาน   
                 ราคา  ดานบุคลากร  ดานการบรหิารและการจดัการภายในสถานีขนสง ดาน 
             สภาพรถยนตโดยสาร จํานวน  54  ขอ 
ตอนที่ 3 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจํา
ทาง   
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ตอนที่ 1 ขอมูลเก่ียวกับสถานภาพ ของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง : โปรดเขียนเครือ่งหมาย ลงในชอง    หนาขอความที่เปนจริงหรือกรอกขอความลง
 ในชองวางตามความเปนจรงิ 

 
1. เพศ   ชาย      หญิง 
2. อายุของทาน .............. ป 
3. วุฒิการศึกษา 

ประถมศึกษา   มัธยมตอนตน 
มัธยมตอนปลาย   ปวช. 
ปวส.,อนุปริญญา  ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี  อ่ืน ๆ ........ 

4. รายไดของทานตอเดือน 
ต่ํากวา 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 
มากกวา 18,000 ขึ้นไป 

5. อาชีพปจจุบันของทาน 
นักเรียน/นักศกึษา  เกษตรกร 
ลูกจางเอกชน   รับจางทั่วไป 
นักธุรกิจ   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
อ่ืน ๆ. (โปรดระบุ.....................................) 
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ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง 
คําชี้แจง : โประเขียนเครือ่งหมาย    ลงในชอง       หนาขอความที่เปนจริงหรือกรอกขอความ
 ลงในชองวางตามความเปนจริง 

1. วัตถุประสงคในการเดินทาง 
เรียนหนังสือ   ทํางาน 
ทองเที่ยว   กลับบาน 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ.....................................) 

2.  ความถี่ในการใชบริการ 
นอยกวา 1 คร้ัง/สัปดาห  1- 3 คร้ัง/สัปดาห   
มากกวา 3 คร้ัง/สัปดาห 
 
 

3.   ชวงวนัที่มาใชบริการสวนใหญ 
วันธรรมดา (วนัจันทร – วันพฤหัสบดี)  
วันศุกร    วันหยุดเสาร-อาทิตย 
วันหยุดเทศกาล 

   4.    ชวงเวลาที่เลือกเดินทางมากที่สุด 
ชวงเชา (04.00-12.00น.) ชวงบาย(12.01-16.00น.) 
ชวงค่ํา (06.01-20.00น.) 
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ตอนที่ 3 คุณภาพการใชบริการรถโดยสารประจําทาง  
คําชี้แจง : โปรดเขียนเครือ่งหมาย ลงในชองหนาขอความที่เปนจริงซึ่งเปนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
 คุณภาพการใหบริการของรถโดยสารประจําทาง  5 ระดบั ดังนี ้

 5  เห็นดวยมากที่สุด 
 4  เห็นดวยมาก 
 3  เห็นดวยปานกลาง 
 2  เห็นดวยนอย 

1  เห็นดวยนอยที่สุด 
ตัวอยาง 

คุณภาพการใหบริการ 
ประเภทการใหบริการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
1. ทานเห็นลายมอืพนักงาน

จําหนายตั๋วปรากฏบนตั๋ว
โดยสารชัดเจน 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

ดานราคา      
1. ราคาคาโดยสารคุมคากับบริการที่ไดรับ      
2. มีการออกตั๋วทกุครั้งเมื่อซ้ือตั๋วเพื่อใช

บริการ 
     

3. การใหสวนลด20% กับเจาหนาที่ทหาร 
ตํารวจ พระ และเด็ก (อายุไมเกิน 8 ขวบ
หรือความสูง ไมเกิน 120 ซ.ม.) 

     

4. ความถูกตองในการเก็บเงนิและทอนเงิน
คาโดยสาร 

     

5. ราคาคาโดยสารรถโดยสารประจําทางใน
แตละเสนทางมีความเหมาะสม 

     

ดานบุคลากร      
1. จากการที่ทานเคยซื้อตั๋วโดยสาร 

พนักงานจําหนายตัว๋พูดจาสุภาพออนโยน
มีลักษณะยิ้มแยมแจมใส ใหความเปน
กันเองในการตอนรับเปนอยางด ี

     

2. พนักงานจําหนายตัว๋เอาใจใสตอ 
หนาที่  มีความกระตือรือรน  รวดเรว็ ให
คําแนะนําในการจําหนายตั๋วเปนอยางด ี

     

3. 3.ขณะที่ทานซื้อตั๋วโดยสารทานไดรับ 
บริการจากพนกังานจําหนายตั๋วดวยความ
เสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ หรือมีการแซง
คิวทานแตอยางใด 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
4. ทานเห็นลายมอืของพนักงานจําหนายตัว๋

ปรากฏบนตั๋วโดยสารที่ทานไดรับมีความ
ชัดเจน  โดยระบุหมายเลขขางรถ,  
เลขที่นั่ง, จํานวนคาโดยสาร ทําใหทาน
ไมเกิดปญหาในการเดินทาง 

     

5. พนักงานจําหนายตัว๋ มีความซื่อสัตย
สุจริตตอการรับเงิน/ทอนเงนิจาก 
การจําหนายตัว๋ 

     

6. เจาหนาที่ประชาสัมพันธใหคําแนะนํา
ดานบริการตาง ๆ ภายในสถานีเปน 
อยางด ี

     

7. เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับ
ใหคําแนะนําดวยวาจาสุภาพออนโยน
ดวย ใบหนายิม้แยมแจมใส 

     

8. เจาหนาที่ประชาสัมพันธ ประกาศ 
ขอมูล ขาวสารตาง ๆ ดวยน้าํเสียงที่
ชัดเจน  เขาใจงาย เชน ประกาศรถที่ออก
เดินทางออกจากสถานี เปนตน 

     

9. พนักงานขับรถมีมารยาทในการขับ 
ขี่ปฏิบัติตามกฎจราจรอยางเครงครัด  

     

10. พนักงานขับรถ ไมแซงรถคันหนาในที่
คับขันหรือที่อ่ืน ใหเปนที่นาหวาดกลัว 

     

11. พนักงานขับรถ ไมขับรถเร็วใหเปนที ่
นาหวาดกลวั หรือขับรถประมาท 

     

12. พนักงานขับรถหยุดรับ-สงผูโดยสาร 
ตามปาย 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
13. พนักงานขับรถแตงกายสภุาพเรียบรอย      
14. พนักงานขับรถกลาวทักทายขอบคุณตอ

ทานที่เลือกใชบริการเมื่อลงจากรถ 
     

15. พนักงานการเดินรถไดใหคําแนะนําตอ
ทานในการขึ้นรถโดยสารบริเวณ 
ชานชาลาขาออก 

     

16. พนักงานการเดินรถแตงกายสุภาพ
เรียบรอย 

     

ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานี
ขนสง 

     

1. การจัดที่นั่งพกัผูโดยสาร  กอนขึ้น 
รถโดยสารมีจํานวนทีน่ั่งเพยีงพอ 

     

2. บริเวณทีน่ั่งพกัผูโดยสารมีความ 
ปลอดภัยในชวีิตและทรัพยสิน 

     

3. บริเวณทีน่ั่งพกัผูโดยสาร  มีระบบ 
การถายเทอากาศดี 

     

4. เกาอี้ที่นั่งพกัผูโดยสารมีความสะอาด   
จัดไวเปนระเบียบเรียบรอย 

     

5. สภาพพื้นโดยทั่วไปของสถานีมี 
ความสะอาด ไมมีขยะเลอะเทอะ 

     

6. สถานที่ติดตอสอบถามขอมูลตาง ๆ 
จัดไวอยางเหน็ไดเดนชัด 

     

7. ทานไดรับความสะดวกในการใช 
หองละหมาดภายในบริเวณอาคารสถานี 

     

8. ปาย เครื่องหมาย ช้ีทิศทางของชอง 
การจําหนายตัว๋ในแตละเสนทางมีความ
ชัดเจน 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
9. ปาย เครื่องหมายแสดงชี้ทิศทางของ 

ชองรถโดยสารที่จะออกเดินทางมีความ
ชัดเจน   

     

10. การจัดรถที่ออกเดินทาง ตรงตาม 
ตารางเวลา หรือตามเวลาที่ไดระบุไวใน
ตั๋วโดยสาร 

     

11. ระบบการจัดบริการรับฝากสัมภาระ 
ภายในสถานีขนสงมีความปลอดภัย 

     

12. การกําหนดราคาคาบริการรับฝาก 
สัมภาระมีความเหมาะสม 

     

13. ภายในสถานีขนสงมีหองน้ํา  จัดไว 
อยางเพียงพอ 

     

14. การกําหนดราคาคาใชบริการ 
หองน้ํา มีความเหมาะสม 

     

15. ภายในหองน้ํามีระบบการถายเท 
อากาศที่ดี มีความสะอาด 

     

16. จํานวนรานอาหาร และเครื่องดื่มมี 
เพียงพอกับความตองการ 

     

17. ราคาขายอาหาร  และเครื่องดืม่ มี 
ความเหมาะสมไมเกินความเปนจริง 
ตามทองตลาด (ไมโกงราคา) 

     

18. รานอาหาร และเครื่องดื่มมีความ 
สะอาด ถูกตองตามหลักอนามัย 

     

19. ทานไดรับความสะดวกในการถอน 
เงินจากตู ATM 

     

20. ทานไดรับความสะดวกในการใช 
โทรศัพทสาธารณะในบริเวณสถานี 
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คุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

ดานสภาพรถยนตโดยสาร      
1. สภาพภายนอกของรถโดยสาร  มี 

ความชัดเจนของหมายเลขขางรถ  ช่ือ
บอกเสนทาง 

     

2. สภาพอุปกรณสวนควบมีครบถวน 
สามารถใชงานไดและมีความปลอดภัยใน
การเดินทาง เชน ยาง ระบบเบรก และ
ระบบไฟ  

     

3. สภาพรถไมมีเสียงดังจนเกินไป  
ที่อาจกอใหเกดิมลภาวะทางเสียง 

     

4. สภาพรถไมมีควันดําจนเกิดไป  
ที่อาจกอใหเกดิมลพิษทางอากาศ 

     

5. สภาพภายนอกของรถโดยสารที่ 
ออกเดินทางไดผานการทําความสะอาด
เปนอยางดี ดูแลวไมเลอะเทอะไปดวย
คราบฝุน หรือส่ิงสกปรกตาง ๆ  

     

6. สภาพภายในของรถ เชนเบาะที่นั่ง 
สบาย  พื้นรถมีความสะอาด 

     

7. อุปกรณภายในรถอยูในสภาพดี  
เชนเบาะทีน่ั่งไมขาด  และไมยุบตัว 

     

8. อุปกรณอํานวยความสะดวกภายใน 
รถเชนพัดลม แอร อยูในสภาพดีสามารถ
ใชงานได 

     

9. กอนการเดนิทาง  หรือระหวางการ 
เดินทางไมเคยพบเหตุขัดของของระบบ
เครื่องยนตจนไมสามารถเดินทางไปยัง
จุดหมายปลายทางได 
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ตอนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการรถยนตโดยสารประจาํทาง 
1. ดานราคา 

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

     ………………………………………………………………………………………………. 
2. ดานบุคลากร 
     ………………………………………………………………………………………………. 
     ………………………………………………………………………………………………. 
3. ดานการบริหารและการจัดการภายในสถานีขนสง 
     ………………………………………………………………………………………………. 
     ………………………………………………………………………………………………. 
4. ดานสภาพรถยนตโดยสาร 
     ………………………………………………………………………………………………. 
     ………………………………………………………………………………………………. 
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การหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 
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 
_ 
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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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