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 การวจิยัครัง้น้ีมจีดุมุง่หมาย เพือ่ศกึษาคณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิาร

ของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั โดยอาศยัระเบยีบวธิวีจิยั 2 วธิ ีประกอบดว้ย วธิวีจิยัเชงิปรมิาณ 

เกบ็ขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู

ไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถติสิมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธข์องเพยีรส์นั ผลการวจิยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมอีาย ุตํ่ากว่า

หรอืเท่ากบั25 ปี มสีถานภาพสมรสโสด สาํเรจ็ระดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตรขีึน้ไป และมคีวามถี่

ในการใชบ้รกิารรถโดยสารของบรษิทัขนสง จาํกดั 1-5 ครัง้ ในรอบ 3 เดอืน 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01  

 พบวา่  

 1. ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ลกัษณะการบรกิาร ความปลอดภยั การ

เขา้ถงึการบรกิาร และการตดิต่อสือ่สาร มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัคอ่นขา้งสงูและเป็นไปในทศิทาง

เดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

2. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ประกอบดว้ย 

มติรไมตร ีการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย กริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม ควบคมุอารมณ์   

และรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัคอ่นขา้งสงูและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนักบั

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 3. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร โดยรวมมคีวามสมัพนัธใ์นระดบั

คอ่นขา้งสงูและไปในทศิทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 4. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร โดยรวมมคีวามสมัพนัธใ์น

ระดบัคอ่นขา้งสงูและไปในทศิทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 5. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขายตัว๋ โดยรวมมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัคอ่นขา้งสงู

และไปในทศิทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 สาํหรบัวธิวีจิยัเชงิคณุภาพ ใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลกึกบักลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน 

และตวัแทนพนกังานประกอบดว้ย ตวัแทนจากพนกังานขบัรถ จาํนวน 10 คน ตวัแทนจากพนกังาน

ตอ้นรบับนรถโดยสาร จาํนวน 10 คน ตวัแทนจากพนกังานขายตัว๋ จาํนวน 10 คน ตวัแทนจาก

พนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์จาํนวน 2 คน ทัง้น้ีเพือ่นําผลทีไ่ดม้าประกอบการอภปิรายผลการวจิยั

เชงิปรมิาณดว้ยสถติ ิพบว่า 

  ผลการสมัภาษณ์ผูโ้ดยสารต่อภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร พบวา่  ผูใ้ชบ้รกิาร

สว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจและมัน่ใจต่อคณุภาพการบรกิาร การดแูลดา้นความปลอดภยั รวมถงึการ

ไดร้บัขอ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจนและถูกตอ้งจากพนกังาน ในส่วนของคุณลกัษณะของพนกังาน         



ผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานดา้นมติร

ไมตรทีีด่ ีรอยยิม้ การสรา้งความประทบัใจ การแต่งกายสะอาด สภุาพ พนกังานพดูจาเพราะ รบัฟงั

และเตม็ใจแกป้ญัหาและสามารถควบคมุอารมณ์ไดจ้ากพนกังาน สว่นคณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานขบัรถโดยสาร พบวา่ ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานขบัรถทีด่ ีเช่นเดยีวกบั

ความคดิเหน็ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร สาํหรบัการบรกิารของพนกังาน

ขายตัว๋ พบวา่ ผูโ้ดยสารบางสว่นไดร้บัการบรกิารในระดบัไมน่่าพอใจ แสดงใหเ้หน็วา่ผูใ้ชบ้รกิารเกดิ

ความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานในระดบัปานกลาง  

 ผลการสมัภาษณ์ตวัแทนพนกังานบรกิาร ไดแ้ก่ พนกังานขบัรถ คาํนึงถงึความปลอดภยั

ในการขบัขีร่ถโดยสารอยา่งมาก สว่นตวัแทนพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารคาํนึงถงึการเอาใจใสก่บั

ผูโ้ดยสาร และพนกังานขายตัว๋คาํนึงถงึการใหข้อ้มลูขา่วสารทีถ่กูตอ้งและชดัเจนต่อผูโ้ดยสาร 

 ผลการสมัภาษณ์ผูเ้กีย่วขอ้ง คอื พนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์พบวา่ บรษิทัมี

กระบวนการคดัเลอืกพนกังานดว้ยความเขม้งวด มกีารจดัอบรมทุก 6 เดอืน จากผลทีไ่ดก้ารวจิยัเชงิ

คณุภาพจงึนํามาสนบัสนุนผลการวจิยัเชงิปรมิาณไดว้า่ ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิารทีด่แีก่

ผูใ้ชบ้รกิาร คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่แีก่ผูโ้ดยสาร พนกังานขบัรถ พนกังานตอ้นรบั

บนรถโดยสาร และพนกังานขายตัว๋ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 ขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวจิยัในครัง้น้ี พบวา่ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารทีค่วรให้

ความสาํคญัเป็นพเิศษ ไดแ้ก่ การปรบัปรงุหอ้งน้ําบนรถโดยสารและหอ้งน้ําทีส่ถานี โดยการทาํความ

สะอาดตอนรถหยดุพกั และวางกอ้นดบักลิน่ในหอ้งน้ํา สถานทีร่อรถโดยสาร รวมทัง้จดัสิง่อาํนวย

ความสะดวกเพิม่ขึน้ เช่น เกา้อี ้หรอืเครือ่งปรบัอากาศ ในดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขบัรถโดยสาร บรษิทัควรเพิม่ความเขม้งวดในการตรวจสอบการขบัขีใ่หป้ลอดภยัทีส่ดุ เช่น ตรวจ

สขุภาพและจดัอบรมมารยาทการขบัขีใ่หก้บัพนกังานขบัรถ สาํหรบัคณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารควรมกีารจดัอบรมในเรือ่งการตอ้นรบัสรา้งมติรไมตรแีก่ผูโ้ดยสาร 

และคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ ควรมกีารจดัอบรม ในเรือ่งการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร  
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The research was aimed at studying desirable characteristics and overall service 

quality of the staff of the transportation company limited. The methodology consistsed of 

two approaches , Quantitative research. method collected data  from 400 samples by 

questionnaires. Statistics used in data analysis were percentage, mean, and standard 

deviation. and hypothesis tested, using a Person correlation coefficient . The results found 

that most respondents were female, aged less than or equal to 25 years old, single, hold 

Bachelor’s degree  and have used the bus service up to 1-5 times in the past 3 months 

  The results of hypothesis test at 0.01 level of significance revealed as followed ; 

1 Overall quality of service including safety, access to services and communication 

have correlated at high level in the same direction with customer satisfaction. 

2  Overall desirable characteristics of service staff of the transport public company 

limited include hospitality, smart uniform, friendliness, politeness, manners, anger 

management, listening and solving skills have correlated at high level in the same direction 

with customer satisfaction. 

3 The quality of service provided by bus drivers have correlated at high level in the 

same direction  with customer satisfaction. 

4 The quality service of bus conductors have correlated at high level in the same 

direction with customers satisfaction. 

5. The quality service of ticket sellers have correlated at high level in the same 

direction  with customer satisfaction.  

For qualitative research method, In-depth interview was conducted with 30 

passengers and representatives of staffs. including10 bus drivers, 10 bus conductors,       

10 bus ticket sellers and 2 human resource officers. The results obtained were used in the 

discussion of quantitative research officers was found that passengers are satisfied and 

confident with the quality of service, safety as well as being informed with the correct 

information from the staff. In terms of overall desirable of service staff, it was found that 

passengers have received the quality service including hospitality, smart uniform, friendliness, 

politeness, manners, ability to listen, solving skills and emotion control. The research also 

found that the quality of service of bus driver found that most passengers have received 



satisfying quality service by the bus drivers as well as the bus conductors. However, 

satisfaction towards bus ticket sellers remained unsatisfactory which showed that the 

customers were moderately satisfied with the service quality provided by the staff. 

The interviews conducted on the representatives of the drivers revealed the safety was 

main priority in driving. The bus conductors highly focused on serving passengers and the 

ticket sellers consider stressed that providing the correct information to passenger was a 

main key for duty. 

The results of interviews with human resources staff showed that  the company 

had a strict recruitment process. A training session is held every six month. The researcher 

then has adopted the results of qualitative research support the quantitative findings and 

found that overall quality of service and desirable characteristics of service staff, bus 

drivers, bus conductors and ticket sellers have correlated with correlated with the 

satisfaction of the bus passengers. 

 In summary, it was found that the bus company should give special priority to toilet 

maintenance both on the buses and at the stations for example, cleaning when the bus is 

not in use and placing an air refresher in those toilets and waiting areas. Moreover, it 

should increase facilities such as chairs or air conditioning For the quality of service of the 

bus driver, the transport company limited should strict more on safety driving policy such 

as providing check-ups and driving etiquette training for staffs. As for the quality of service 

of bus conductors, they should  trained in order to create a warm  welcome to the passengers.  

Lastly, for the quality of service of the ticket seller, the service training session should be 

provided. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประกาศคณูุปการ 

 

 ปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ี สาํเรจ็สมบรูณ์ลงไดด้ว้ยการสนบัสนุนและความกรณุาใหค้าํปรกึษา 

คาํแนะนําและความช่วยเหลอื ตลอดจนปรบัปรงุแกไ้ขข้อ้บกพรอ่งต่างๆ เป็นอยา่งดจีาก อาจารย์ .ดร 

ธนภมู ิ อตเิวทนิ อาจารยท์ีป่รกึษาปรญิญานิพนธ ์อาจารย.์ดร.ภวูาเดช โหราเรอืง ประธานสอบ และ 

ผูช่้วยศาสตราจารย์.ดร.กาญณ์ระว ีอนนัตอคัรกุล อาจารย์.ดร อจัฉรยีา ศกัดิน์รงค ์กรรมการสอบ   

ทีก่รณุาใหค้าํเสนอแนะทีม่คีณุคา่เป็นประโยชน์ต่อการวจิยัดยีิง่ ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้ในความกรณุา  

และกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงู โอกาสน้ี 

 ขอกราบขอบพระคณุ ผูช่้วยศาสตราจารย์.ดร.กาญณ์ระว ีอนนัตอคัรกุล และอาจารย ์อจัฉ

รยีา ศกัดิน์รงค ์ทีใ่หค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั และให้

ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพือ่เป็นแนวทางในการปรบัปรงุขอ้บกพรอ่งอนัเป็นประโยชน์ และขอขอบพระคณุ 

คณะกรรมการสอบปรญิญานิพนธทุ์กท่านทีไ่ดส้ละเวลาอนัมคีา่ยิง่เพือ่ใหค้าํปรกึษาและคาํแนะนําใน
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

ภมิูหลงั 

 บรษิทัขนสง่ จาํกดั เป็นรฐัวสิาหกจิในสงักดัของกระทรวงคมนาคม ดาํเนินการในดา้นการ

บรกิารขนส่งผูโ้ดยสารโดยรถประจาํทางระหว่างกรงุเทพฯ ไปยงัจงัหวดัต่าง ๆ ระหว่างจงัหวดัและ

ภายในจงัหวดัและใหเ้อกชนเขา้มามสีว่นดาํเนินการในรปูของรถ รว่มเอกชน วิง่ในเสน้ที ่บขส . ไดร้บั

ใบอนุญาตประกอบการขนสง่ จากการทีร่ฐับาลไดม้อบหมายใหบ้รษิทัขนสง่ จาํกดั ทาํหน้าทีเ่ป็น

แกนกลางในการจดัระเบยีบการเดนิรถทัง้ของบรษิทัเองและรถรว่มให ้เป็นระเบยีบ รวมทัง้การ

ใหบ้รกิารดา้นสถานีขนสง่ผูโ้ดยสารทาํใหส้ามารถแบ่งขอบเขตการดาํเนิน งานธรุกจิได ้เป็น 3 ธรุกจิ 

คอื  การเดนิรถบรษิทั 3  รถรว่มเอกชน และ สถานีขนสง่ 3

          ผลประกอบการทีผ่า่นมา ทัง้กจิการบรษิทัฯ และกจิการรถรว่มเอง ต่างกข็ยายกจิการไดร้บั

ความเจรญิ และพฒันาจนเป็นที ่พงึพอใจและผูใ้ชบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง รวมถงึความรบัผดิชอบต่อ

ภาครฐั ทัง้ในรปูเงนิภาษ ีเงนิปนัผลและการใหบ้รกิารเชงิสงัคม เช่น ในปีงบประมาณ 2542 บรษิทัฯ 

มกีาํไรก่อนหกัภาษฯี จาํนวน 427.184 ลา้นบาท บรษิทัฯ นําสง่เงนิรายไดเ้ขา้รฐัแบ่งเป็นภาษเีงนิได้

นิตบุิคคล จาํนวน 118.987 ลา้นบาท เงนิปนัผล จาํนวน 153.617 ลา้นบาท รวมทัง้สิน้ 272.604 

ลา้นบาท หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 63.81 ของกาํไรจากการดาํเนินงาน โดยไมเ่คยขอรบัการสนบัสนุน

งบประมาณใด ๆ จากภาครฐั เปรยีบไดว้า่ บขส. เป็นกจิการทีพ่ฒันา มวีสิยัทศัน์ไกล แปรรูปกจิการ

มาแลว้ตัง้แต่อดตี จน ณ วนัน้ี 75 ปี (กระทรวงคมนาคม. 2555: ออนไลน์) 

 (บรษิทัขนสง่จาํกดั. 2556: ออนไลน์) 

        ปจัจบุนัสถานทีต่ ัง้สถานีขนสง่ผูโ้ดยสารภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนือ และภาคกลาง

ไดย้า้ยจากสถานทีท่าํการเดมิทีต่ลาดหมอชติ มาเช่าพืน้ทีข่องการรถไฟแหง่ประเทศไทย ในพืน้ที่  

72 ไร ่2 งาน 92 ตารางวา ที ่ถ.กําแพงเพชร 2 แขวงลาดยาว เขตจตุจกัร โดยใชช้ือ่ทีท่าํการวา่ 

สถานีขนสง่ผูโ้ดยสารหมอชติ 2 เน่ืองจากเมือ่ปี พ.ศ.2536 กรงุเทพมหานคร โดยรอ้ยเอกกฤษดา 

อรณุวงศ ์ณ อยธุยา และพนัเอกวนิยั สมพงษ์ รฐัมนตรวี่าการกระทรวงคมนาคม ในขณะนัน้       

ขอความรว่มมอืกรมการขนสง่ทางบก และ บขส. เพือ่พฒันาการใชป้ระโยชน์พืน้ทีท่ีต่ลาดหมอชติ 

ในการจดัสรา้งโรงจอดรถและซ่อมบาํรงุ รถไฟฟ้าระบบขนสง่มวลชนกรงุเทพฯ (B.T.S) ใหเ้ป็น      

ประโยขน์ต่อสาธารณชน สรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชนผูโ้ดยสารดขีึน้ ไดเ้ปิดใชอ้ยา่งเป็น

ทางการ เมือ่วนัที ่8 เมษายน พ.ศ.2541 เป็นตน้มา (กระทรวงคมนาคม. 2555: ออนไลน์) 

         เศรษฐกจิของประเทศไทยไดเ้จรญิกา้วหน้าอยา่งต่อเน่ือง และขยายตวัอยา่งรวดเรว็ ซึง่ส่งผล

ใหป้ระชาชนมรีายไดเ้พิม่มากขึน้ ทาํใหม้กีารตดิต่อสือ่สารและเดนิทางกนัอยา่งมาก ไมว่า่จะเป็นการ

ตดิต่อสือ่สารดา้นธรุกจิหรอืดา้นการท่องเทีย่ว ทาํใหข้นสง่ต่างๆมคีวามสาํคญัและพฒันาตวัเองอยา่ง

ไมห่ยดุยัง้เพือ่ตอบสนองกบัความเจรญิเตบิโตทางดา้นเศรษฐกจิและรายไดข้องประชากรทีเ่พิม่ขึน้ 
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ซึง่ระบบขนสง่ทางบกไดร้บัความนิยมอยา่งมากเน่ืองจากประหยดัคา่ใชจ้า่ย ปลอดภยั สะดวกสบาย 

และมคีวามน่าเชือ่ถอื จงึทาํใหม้กีารแขง่ขนัอยา่งสงู โดยเฉพาะในเรือ่งการบรกิารแก่ลกูคา้เพือ่ให้

เกดิความพงึพอใจมากยิง่ขึน้ กจิการรถยนตโ์ดยสารควรใหค้วามสาํคญัและพฒันาการใหบ้รกิารทีด่ี

แก่ผูใ้ชบ้รกิารรถยนตรโ์ดยสารประจาํทาง  

         ในสมยัน้ีการเดนิทางมทีางเลอืกมากกวา่แต่ก่อนไมว่า่จะเป็นบรกิารรถยนต ์รถไฟ รถตู ้

และอื่นๆ บรกิารขนสง่ จาํกดั เป็นหน่วยของรฐัวสิาหกจิ ขนสง่ผูโ้ดยสารประจาํทางระหวา่งกรงุเทพฯ 

ไปยงัจงัหวดัต่างๆ ซึง่มอีตัราการแขง่ขนัทีส่งูมากขึน้เรือ่ยๆ และกลยทุธใ์นการสรา้งกาํไรแต่เพยีง

อยา่งเดยีวไมอ่าจนําพาองคก์รไปสูค่วามสาํเรจ็ในระยะยาวได ้เน่ืองดว้ยไมส่ามารถใหแ้นวทางที่

ชดัเจนในการบรหิารองคก์รโดยเฉพาะธรุกจิทีม่ขีนาดใหญ่ อกีทัง้มปีญัหาเรือ่งคาํรอ้งเรยีนจาก

ผูใ้ชบ้รกิารทีไ่ดจ้ากขอ้เสนอแนะทีม่คีวามตอ้งการใหป้รบัปรงุเป็นจาํนวนมาก ทีไ่มไ่ดร้บัการบรกิารที่

ดมีคีณุภาพดงัความคาดหมายของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่เป็นปญัหาทีบ่รษิทัขนสง่ จาํกดั ควรใหค้วามใสใ่จ

ในเรือ่งการบรกิารเพิม่ขึน้ 

        จากปญัหาต่างๆ แสดงถงึปญัหาทีเ่กดิขึน้ในการบรกิารรถยนตโ์ดยสาร บรษิทัขนสง่ จาํกดั 

ทัง้สิน้ ดงันัน้ สิง่ทีจ่ะนําพาองคก์รไปสูค่วามสาํเรจ็ไดใ้นระยะยาวและเกดิความชดัเจนในการบรกิการ

งานองคก์ร คอื คณุภาพของการใหบ้รกิาร โดยความหมายคณุภาพ คอื ความสามารถในการ

ดาํเนินงานองคก์ร และการใหบ้รกิารทีส่รา้งความพงึพอใจใหส้อดคลอ้งตรงตามความตอ้งการหรอื

มากกวา่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารคาดหวงั ซึง่จะนําไปสูค่วามรูส้กึไวว้างใจในการบรกิาร ซึง่ทาํใหเ้กดิความรูส้กึที่

ดต่ีอภาพพจน์ขององคก์ร และเกดิความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน บรษิทัขนสง่ จาํกดั 

 จากทีไ่ดก้ลา่วมาขา้งตน้ทาํใหผู้ว้จิยั มคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาและตอ้งการรบัรูถ้งึความ   

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอพนกังานบรษิทั ขนส่ง จาํกดั โดยกลุ่มพนกังานบรษิทัขนส่ง จาํกดั   

ทีผู่ว้จิยัใหค้วามสนใจ คอื พนกังานขบัรถ พนกังานขายตัว๋โดยสาร และพนกังานตอ้นรบั เพือ่ทีจ่ะได้

นําขอ้มลูมาปรบัปรงุการและพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพเป็นทีน่่าพงึพอใจ และ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และเพิม่ศกัยภาพในการแขง่ขนัในดา้นธรุกจิการ

บรกิาร กบั บรษิทัอื่นๆ รวมไปถงึเพือ่ใชเ้ป็นแนวทางสาํหรบัผูท้ีท่าํวจิยัในเรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป  

 

ความมุ่งหมายของงานวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัได้ตัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 

  1.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

  2.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ขีองบรษิทั

ขนส่ง จาํกดั และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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  3.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารและ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

  4.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถ

โดยสารและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 5.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋และความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

ความสาํคญัของงานวิจยั 

 1.  เพือ่สถานทีป่ระกอบการจะไดนํ้าสิง่ทีล่กูคา้ไปปรบัปรงุใหเ้กดิคณุภาพและประสทิธภิาพ

ในการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 

 2.  เพือ่เป็นแนวทางในการปรบัปรุงการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ พนกังานขายตัว๋

โดยสาร พนกังานบรกิาร  บรษิทัขนสง่ จาํกดั ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารของ

บรษิทั ขนสง่ จาํกดั มากยิง่ขึน้ อกีทัง้ยงัสามารถนําขอ้มลูไปใชเ้ป็นแนวทางสาํหรบัผูท้ีจ่ะทาํวจิยัใน

เรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป 

 3.  เพือ่ทีส่ถานทีป่ระกอบการ จะไดนํ้าผลการวจิยัไปพฒันาและวางแผนเชงิกลยทุธใ์น

การสรา้งความพงึพอใจใหเ้พิม่มากขึน้ การใชป้ระโยชน์ทางราชการและอื่นๆ  

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 เน้ือหาการของการวิจยั 

    ในการศกึษาโครงการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัทาํการศกึษาคณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวม

การใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร  

 

       ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 

            ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี มุ่งศกึษาเฉพาะผูท้ีใ่ชก้ารบรกิารรถโดยสารรถปรบัอากาศ

ชัน้ 1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 
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         กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  

 การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) 

  กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื เฉพาะผูท้ีเ่คยใชก้ารบรกิารรถโดยสารรถปรบั

อากาศชัน้ 1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ดาํเนินการในดา้นการบรกิารขนสง่

ผูโ้ดยสารโดยรถประจาํทางของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

โดยไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งจากการคาํนวณหากลุม่ตวัอย่างไมท่ราบจาํนวนประชากร จากสตูร 

(กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2545: 26) โดยกําหนดค่าความเชื่อมัน่ 95% คา่ความคลาดเคลือ่นในการ

ประมาณไมเ่กนิ 5% จากการคาํนวณไดก้ลุม่ตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน และเพิม่จาํนวนตวัอยา่ง 15 คน 

รวมเป็นจาํนวนตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน การเกบ็ขอ้มลูแบบสอบถามโดยการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งโดย

วธิี2ตามสะดวก (convenience sampling) 

 การวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative Research) 

เฉพาะผูท้ีใ่ชบ้รกิารรถโดยสารประจาํทางของบรษิทัขนสง่ 

จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนส่งหมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยั คอื น้ี มุง่ศกึษาเฉพาะผูท้ีใ่ชก้ารบรกิารรถโดยสารรถ

ปรบัอากาศชัน้  1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั  ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร  

จาํนวน 30 คน การเลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธิี2ตามสะดวก (convenience sampling) 

 

และตวัแทน

พนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 3 กลุ่ม โดยแบ่งเป็นกลุ่มละ 10 คน และพนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย์  

2 คน 

ตวัแปรท่ีรศึกษา 

        ตวัแปรอสิระ (Independent) แบ่งไดด้งัน้ี 

1. ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร 

2. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั  

3. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร 

4. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร  

5. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ 

 ตวัแปรตาม (Dependent) แบ่งไดด้งัน้ี 

6. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 1. บรษิทัขนสง่ จาํกดั หมายถงึ บรษิทัขนสง่ จาํกดั เป็นรฐัวสิาหกจิในสงักดัของกระทรวง

คมนาคม ดาํเนินการในดา้นการบรกิารขนสง่ผูโ้ดยสารโดยรถประจาํทางระหวา่งกรงุเทพฯ ไปยงั

จงัหวดัต่าง ๆ 

 2. พนกังาน หมายถงึ พนกังานผูใ้หบ้รกิารดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ พนกัขบัรถ พนกังานบรกิาร 

พนกังานตอ้นรบั พนกังานขายตัว๋ ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

 3. ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ ผูโ้ดยสารโดยรถประจาํทาง ซึง่เป็นผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

 4. ภาพรวมของคณุภาพการบรกิาร หมายถงึ การบรกิารเป็นกระบวนการทีเ่กดิขึน้

ระหวา่ง ผูใ้หบ้รกิาร (พนกังาน) กบัผูร้บับรกิาร (ลกูคา้) โดยมวีตัถุประสงคช์ดัเจนตามความตอ้งการ

ของลกูคา้ และมุง่ตอบสนองใหเ้กดิความสะดวกในแนวทางทีล่กูคา้คาดหวงั เพื่อสรา้งความพงึพอใจ

สงูสุดแก่ลกูคา้ ไดแ้ก่ 

  - ลกัษณะการใหบ้รกิาร (creditability) หมายถงึ สภาพทีป่รากฏใหเ้หน็หรอืจบัตอ้งได้

ในการใหบ้รกิาร 

  - ความปลอดภยั(security) หมายถงึ สภาพทีบ่รกิารปราศจากอนัตราย ความเสีย่งภยั

หรอืปญัหา ต่างๆ 

  - การเขา้ถงึบรกิาร (access) หมายถงึ การตดิต่อเขา้รบับรกิารเป็นไปดว้ยความ

สะดวก ไมยุ่ง่ยาก 

  - การตดิต่อสือ่สาร (communication) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้งความสมัพนัธ์

และการสือ่ความหมาย 

 5. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ ีหมายถงึ พฤตกิรรมของผูท้ีจ่ะทาํงานบรกิาร

ไดด้ ีไดแ้ก่ 

  - มมีติรไมตร ีหมายถงึ ผูท้าํงานบรกิารทีม่กีารแสดงออกใหล้กูคา้หรอืผูใ้ช้บรกิารเหน็

วา่มมีติรไมตรกีเ็ป็นการชนะใจตัง้แต่ตน้  

  - แต่งกาย สภุาพ สะอาดเรยีบรอ้ย หมายถงึ ผูท้าํงานบรกิารจะตอ้งมบุีคลกิภาพด ี

เพื่อใหเ้ป้นทีน่่าเชื่อถอืไวว้างใจของผูร้บับรกิารการแต่งกายทีถู่กกาลเทศะเหมาะสมทัง้ต่อสถานที่

ทาํงานและสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยใหเ้กิดความรูส้กึทีด่จีากผูท้ีต่ดิต่อเกีย่วขอ้งดว้ย 

  - กริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม หมายถงึ ผูท้าํงานบรกิารควรมกีริยิา วาจาสภุาพ

อ่อนน้อมจะเป็นเครือ่งเชดิหน้าชตูาหรอืภาพลกัษณ์ทีด่ขีองหน่วยงาน  
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  - ควบคมุอารมณ์ หมายถงึ ผูท้าํงานบรกิารจะตอ้งมอีารมณ์มัง่คง เพราะอยู่ในสถานการณ์

ทีจ่ะตอ้งพบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ในงานบรกิารไมอ่าจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ด ้ผูใ้หบ้รกิาร

จะตอ้งควบคมุอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลัน้ 

  - รบัฟงัและเตม็ใจแกไ้ขปญัหา หมายถงึ พฤตกิรรมทีแ่สดงความเอาใจใสอ่ยา่งจรงิจงั

แลว้จะตอ้งมคีวามรูส้กึเตม็ใจทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอืแกป้ญัหาต่างๆใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารดว้ย ทัง้จะทาํให้

ผูบ้รกิารรูส้กึวา่เป็นการรบัฟงัอยา่งขอไปท ีแต่ถา้เมือ่ใดทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ดาํเนินการแกป้ญัหาจะ

ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ 

 6. ความพงึพอใจ ความหมาย ความรูส้กึของลกูคา้ว่าพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจ ของผูใ้ชบ้รกิาร

ทีม่ต่ีอการไดร้บับรกิารทางดา้นต่างๆ จากพนกังานของบรษิทัขนสง่ จาํกดั  
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

        กรอบแนวคดิในการวจิยัเรือ่งคณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของ

พนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

 

 ตวัแปรตน้  (X)       ตวัแปรตาม (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 

-ดา้นลกัษณะการบรกิาร 

-ความปลอดภยั 

-การเขา้ถงึบรกิาร 

-การตดิต่อสือ่สาร 

 

 

 

 

ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

-ความสะดวกทีไ่ดร้บับรกิาร 

-การใหเ้กยีรตขิองผู้

ใหบ้รกิาร 

-ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการ

บรกิาร 

-คา่ใชจ้า่ยเมือ่มาใชบ้รกิาร 

คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ ี

-มมีติรไมตร ีรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา 

-แต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย 

-กริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม 

-ควบคมุอารมณ์ 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขบัรถโดยสาร 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ตอ้นรบับรรถโดยสาร 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ 
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สมมติฐานของการศึกษาค้นคว้า 

 1.  ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

 2.  คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดัมคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 3.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

 4.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความ    

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 5.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้

ต่อไปน้ี 

 1.  แนวคดิและทฤษฏดีา้นการบรกิาร 

 2.  พนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ี 

 3.  แนวคดิและทฤษฏคีวามพงึพอใจ 

 4.  บรษิทัขนสง่ จาํกดั 

 5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

1. แนวคิดและทฤษฏีด้านการบริการ 

        ความหมายเก่ียวกบังานบริการ  

 การศกึษาเรือ่งการบรกิารมผีูศ้กึษาไวห้ลายท่านและใหค้วามหมายทีแ่ตกต่างกนั ซึง่ผูว้จิยั

ไดย้กตวัอยา่งบางสว่นไว ้ดงัน้ี 

 สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช (2533) ไดส้รปุความหมาย

ของการบรกิารลกูคา้วา่ การบรกิารลกูคา้ หมายถงึ กจิกรรมต่างๆ  ทีก่าํหนดขึน้ใชค้วบคูส่นบัสนุน

การขายและการจดัจาํหน่ายโดยมุง่ใหล้กูคา้พอใจ เกดิอรรถประโยชน์ดา้นเวลาสถานที่ 

 กรอนรสู ์(Gronroos. 1990) ใหค้วามหมายของการบรกิารวา่ หมายถงึ กจิกรรมหน่ึง  

หรอืกจิกรรมหลายอยา่งทีม่ลีกัษณะไมส่ามารถจบัตอ้งได ้ซึง่ไมจ่าํเป็นวา่จะตอ้งเกดิจากปฏสิมัพนัธ์

ระหวา่งลกูคา้กบัพนกังานบรกิารเสมอไป อาจเกดิจากปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งลกูคา้กบับรษิทัผูผ้ลติ  

หรอืลกูคา้กบัระบบการใหบ้รกิารทีจ่ดัไวก้ไ็ด ้เพื่อช่วยผ่อนคลายปญัหาของลกูคา้ 

 ธานินทร ์สวุงศว์าร (2541: 46) กลา่ววา่ การบรกิารเป็นกจิกรรมต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ระหวา่ง    

ผูใ้หบ้รกิารหรอืพนกังาน กบัผูร้บับรกิารหรอืลกูคา้ โดยผ่านการปฏสิมัพนัธท์ีม่จีดุมุง่หมายชดัเจน

(Purposeful) และทัง้สองฝา่ยต่างมบีทบาทเป็นผูใ้หค้วามช่วยเหลอื ตอบสนองใหเ้กดิความสะดวก

ในแนวทางทีล่กูคา้คาดหวงั เพื่อสรา้งความพงึพอใจสุงสุดแก่ลกูคา้  

 นฤมล อาชาไกรสร (2545: 19) ไดส้รปุความหมายของการบรกิาร หมายถงึ การบรกิาร

เป็นกระบวนการทีเ่กดิขึน้ระหวา่ง ผูใ้หบ้รกิาร (พนกังาน) กบัผูร้บับรกิาร (ลกูคา้) โดยมวีตัถุประสงค์

ชดัเจนตามความตอ้งการของลกูคา้ และมุง่ตอบสนองใหเ้กดิความสะดวกในแนวทางทีล่กูคา้คาดหวงั 

เพื่อสรา้งความพงึพอใจสงูสุดแก่ลกูคา้ 
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 สมติ สชัฌกุร (2542) ไดใ้หค้วามหมายของบรกิาร หมายถงึ การปฏบิตังิานทีก่ระทาํหรอื

ตดิต่อและเกีย่วขอ้งกบัผูใ้ชบ้รกิาร การใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทัง้ดว้ย

ความพยายามใด  ๆกต็าม ดว้ยวธิกีารหลากหลายในการทาํใหค้นต่าง ๆทีเ่กีย่วขอ้งไดร้บัความช่วยเหลอื  

จดัไดว้า่เป็นการใหบ้รกิารทัง้สิน้ 

        จากความหมายของการบรกิารทีก่ลา่วมานัน้ ผูว้จิยัสรปุไดว้า่ การบรกิาร เป็นพฤตกิรรม 

หรอืกจิกรรมหน่ึงทีม่ปีฏสิมัพนัธต่์อกนัระหวา่งผูร้บับรกิารหรอืลกูคา้ และผูใ้หบ้รกิารหรอืพนกังาน 

โดยมุง่ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารหรอืลกูคา้ และทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ

สงูสุดกบัพฤตกิรรม หรอืกจิกรรม ทีเ่กดิขึน้ 

       ความหมายของคณุภาพในการบริการ 

 พาราซรูามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990: 18) ไดใ้หค้วามหมายคณุภาพการ

ใหบ้รกิารไวว้า่ หมายถงึ ความาสามารถในการใหบ้รกิารของพนกังานตามมาตรฐานและเพือ่ตอบสนอง

ความตอ้งการของลกุคา้ใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากหรอืน้อยเพยีงใด 

 ฟิทซมิอนสแ์ละฟิทซมิอนส์ (Fizimmons; & Fitzimmons. 1994: 189) ไดใ้หค้วามหมาย

คณุภาพการใหบ้รกิาร ไวว้า่ การกระทาํใดของผูใ้หบ้รกิารต่อผูร้บับรกิาร เพือ่ทาํใหผู้ร้บับรกิาร เกดิ

ความพงึพอใจตามทีผู่ร้บับรการปรารภนา หรอืตามทีไ่ดค้าดไว้ 

 สรุนิทร ์อนิทร ์(2549: 51) ไดใ้หค้วามหมายคณุภาพการใหบ้รกิาร ไวว้า่ การประเมนิของ

ผูร้บับรกิารเกีย่วกบัความดเีลศิของการบรกิาร ซึง่ไดม้าจากการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัวา่จะ

ไดร้บัอะไรจากการใชบ้รกิารนัน้ๆ กบัการรบัรูเ้มือ่ไดใ้ชบ้รกิารนัน้จรงิ วา่มคีวามแตกต่างกนัหรอืไม ่

ถา้ไมแ่ตกต่างกนัผูร้บับรกิารกจ็ะรบัรูว้า่การบรกิารนัน้มคีณุภาพแลว้เกดิความพงึพอใจ  

 ขนิษฐา ไชยฤกษ์ (2550: 20) ไดส้รปุความหมายของคณุภาพในการบรกิารวา่ หมายถงึ 

ความสามารถของผูใ้หบ้รกิารทีจ่ะตอบสน องความตอ้งการของผูร้บับรกิารตามทีไ่ดค้าดหวงัไว้  

เพือ่ทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ 

 

        สาํหรบังานวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดใ้ชค้วามหมายของคณุภาพการใหบ้รกิารตามแนวคดิของ

พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) ไดส้รปุลกัษณะของงานบรกิารไวด้งัน้ี 

 1.  การบรกิารแบบจบัตอ้งไมไ่ด ้ (Intangibility) หมายถงึ การบรกิารเป็นนามธรรม        

มผีลลพัธอ์อกมาในรปูของงาน  (Performance) ไมใ่ช่วตัถุ  (Objects) จงึไมส่ามารถจบัตอ้งหรอื

มองเหน็ได ้จะวดัหรอืนํามาทดสอบโดยตรงไมไ่ด ้ทาํใหย้ากแก่การประเมนิและตรวจสอบคณุภาพ 

เช่น บุคลกิภาพของพนกังานทีส่รา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 
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 2.  บรกิารมคีวามหลากหลายในตวัมงัเอง (Variability or heterogenicity) หมายถงึ 

คุณภาพบรกิารอาจเปลีย่นแปลงไปไดเ้มือ่เปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร เปลีย่นผูร้บับรกิารหรอืแมแ้ต่เปลีย่น

เวลา สถานที ่สิง่แวดลอ้ม ทาํใหค้วามสมํ่าเสมอ (Consistency) เกดิขึน้ไดย้าก สิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิาร

ตอ้งการใหอ้าจจะไมต่รงกบัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการรบั ดว้ยสาเหตุทีเ่กดิการรบัรูห้รอืความเขา้ใจไม่

ตรงกนั เน่ืองจากคณุภาพการบรกิารขึน้อยูก่บัความคาดหวงัของลกูคา้ ซึง่แต่ละคนมคีวามคาดหวงั

ต่างกนั ดงันัน้วธิใีนการใหบ้รกิารจะตอ้งมคีวามหลากหลายในตวัเอง เพือ่ตอบสนองความตอ้งการที่

แตกต่างกนัไปของลกูคา้ 

 3.  การบรกิารไมส่ามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) หมายถงึการผลติ การสง่มอบ(ขาย) 

และการบรโิภค การบรกิารจะเกดิขึน้พรอ้มกนัซึง่แตกต่างจากสนิคา้ทีเ่ริม่จากระบบการผลิต จากนัน้

เขา้สูก่ระบวนการขาย และถงึขัน้บรโิภค ในงานบรกิารนัน้ผูผ้ลติ  (Producer) และผูข้าย(Seller) คอื

บุคคลคนเดยีวกนัทาํใหก้ระบวนการผลติและการตลาดมคีวามสมัพนัธก์นัมากขึน้ เช่น ลกูคา้ตอ้งการ

ไดร้บับรกิารจองเทีย่วบนิจากพนกังานบรกิาร พนกังานจะเป็นผูด้าํเนินการผลิต และส่งมอบใหล้กูคา้

(ขาย) และลกูคา้รบับรกิาร(บรโิภค) ซึง่เกดิขึน้ในเวลาเดยีวกนั 

 4.  การบรกิารไมส่ามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด้(Perishability) หมายถงึ การผลติและการสง่มอบ

บรกิารเกดิขึน้พรอ้มกนั จงึไมส่ามารถผลติไวล้่วงหน้าแลว้เกบ็รกัษาไวเ้พื่อส่งมอบหรอืจาํหน่าย

ภายหลงัไดเ้หมอืนสนิคา้ เมือ่มกีารจดัทรพัยากรและเตรยีมความสามารถในการผลติ เช่น โรงแรมมี

การจดับรกิารพเิศษในช่วงเทศกาลปีใหม ่มกีารจดัซือ้อุปกรณ์ต่างๆ จดัเตรยีมสถานที ่แต่เมือ่ถงึ

เวลากลบัไมม่ลีกูคา้มาใชบ้รกิาร ทาํใหท้รพัยากรทีจ่ดัใชน้ัน้สญูเปลา่ ไมส่ามารถทีจ่ะเกบ็รกัษาไวไ้ด้  

         ซเีพยีลและคณะ (ชชูยั สมทิธไิกร. 2538: 5-6; อา้งองิจาก Czepiel; et al. 1985) ไดอ้ธบิาย

ถงึปฏสิมัพนัธท์ีเ่กดิขึน้ในการบรกิาร มลีกัษณะเฉพาะซึง่มคีวามแตกต่างจากปฏสิมัพนัธท์างสงัคม

ทัว่ๆไปดงัน้ี 

 1.  ปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งผูบ้รโิภคและผูใ้หบ้รกิาร เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้อยา่งมจีดุมุง่หมายกลา่วคอื 

การตดิต่อสมัพนัธข์องทัง้สองฝา่ยไมไ่ดเ้กดิจากความบงัเอญิหรอืไรจ้ดุหมาย แต่ละฝา่ยจะมจีดุมุง่หมาย

เฉพาะในการมปีฏสิมัพนัธต่์อกนั 

 2.  ผูใ้หบ้รกิารทาํหน้าทีข่องตนโดยไดร้บัคา่ตอบแทนจากผูบ้รโิภค หมายความวา่ผูใ้หบ้รกิาร

ยดึถอืวา่การใหบ้รกิารของตนเป็นงานชนิดหน่ึง ทีจ่ะตอ้งไดร้บัคา่ตอบแทนจากผูบ้รโิภค ทัง้น้ีทัง้สอง

ฝา่ยจาํเป็นตอ้งมกีารตกลงกนัเกีย่วกบัคา่บรกิารดว้ย 

 3.  การตดิต่อสมัพนัธก์นัจาํเป็นตอ้งอาศยัความคุน้เคย กลา่วคอื ทัง้ผูบ้รโิภคและผูใ้หบ้รกิาร

ไมจ่าํเป็นตอ้งมคีวามคุน้เคยหรอืรูจ้กักนัมาก่อน แต่ทัง้สองฝา่ยจะมคีวามสมัพนัธก์นัภายใตบ้ทบาท 

(Role) ทีไ่ดถู้กกําหนดไวล้่วงหน้าแลว้ 
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 4.  ปฏสิมัพนัธท์ีเ่กดิขึน้ในการบรกิารเป็นไปอยา่งมขีอบเขตจาํกดั หมายความวา่ 

ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูบ้รโิภคและผูใ้หบ้รกิารจะถกูจาํกดัขอบเขตไวโ้ดยประเภทของการบรกิาร

นัน้ๆ และจะไมก่า้วลํา้ออกนอกขอบเขตน้ี 

 5.  การแลกเปลีย่นขอ้มลูเกีย่วกบังาน เป็นประเดน็หลกัของการมปีฏสิมัพนัธต่์อกนัและ

อาจจะมกีารแลกเปลีย่นขอ้มลูทีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิารบา้งเพยีงเลก็น้อย  

 6.  ทัง้ผูบ้รโิภคและผูใ้หบ้รกิารจะมบีทบาทของตน ซึง่ไดร้บัการกาํหนดอยา่งชดัเจนแต่ละ

ฝา่ยจะตอ้งสวมบทบาทของตนเพื่อใหป้ฏสิมัพนัธด์าํเนินไปอยา่งราบรืน่ ทัง้น้ีบทบาทของแต่ละฝา่ย

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของอกีฝา่ยหน่ึงดว้ย 

 7.  ในการบรกิารจะมคีวามแตกต่างทางสถานภาพเกดิขึน้ชัว่คราว โดยสถานภาพของ     

ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารอาจมคีวามแตกต่างจากสถานภาพในเวลาปกต ิแต่ความแตกต่างน้ีจะ

เกดิขึน้เพยีงชัว่คราวเท่านัน้ 

กล่าวโดยสรปุจะเหน็ไดว้่า ลกัษณะของการบรกิารจะแตกต่างไปจากธุรกจิอื่นๆโดยผุ้

ใหบ้รกิารและผูร้บับรกิารจะเขา้มามบีทบาทสาํคญัอยา่งมากในทุกขัน้ตอน ดงันัน้การพฒันาคณุภาพ

การบรกิารใหไ้ดม้าตรฐานของแต่ละองคก์าร และเป็นที่พงึพอใจของผูร้บับรกิารนัน้บุคคลากรหรอืผู้

ใหบ้รกิารตอ้งมคีณุสมบตัทิีส่อดคลอ้ง และเหมาะสมกบังานบรกิารนัน้ๆดว้ย 

 

 แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพในการบริการ  

        เบอรร์ีแ่ละคณะ (ธานินทร ์สวุงศว์าร. 2541: 53-54; อา้งองิจาก Berry; et al. 1985) ได้

วางรปูแบบของคณุภาพการใหบ้รกิารโดยใชข้อ้สรปุจากการศกึษา  4 ขอ้ คอื 

 1.  การประเมนิของลกูคา้ต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร เป็นการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัใน

การใหบ้รกิารกบับรกิารทีไ่ดร้บั ถา้บรกิารทีไ่ดร้บัอยูเ่หนือความคาดหวงัลกูคา้จะเกดิความประทบัใจ 

ถา้ตํ่ากวา่ลกูคา้จะไมพ่อใจ 

 2.  เมือ่ลกูคา้ประเมนิคณุภาพการใหบ้รกิาร ลกูคา้จะไดร้บัอทิธพิลจากกระบวนการ

ใหบ้รกิารและผลของการบรกิารในภาพรวม 

 3.  คณุภาพการใหบ้รกิารนัน้อาจจะเกดิขึน้จากสองสภาพการณ์ คอื (1) สภาพการณ์ปกต ิ

และ (2) สภาพการณ์วกิฤต 

 4.  เมือ่เกดิปญัหาขึน้ องคก์ารบรกิารจะตอ้งตดิต่อลกูคา้เพือ่หาทางแกไ้ข โดยเฉพาะอยา่ง

ยิง่เมือ่ปญัหานัน้เป็นปญัหาทีร่นุแรงและวกิฤต 

        กรอนรสู ์(Prasuraman; et al. 1985: 43; citing Gronroos. 1982) ไดอ้ธบิายวา่ คณุภาพ

การใหบ้รกิาร แบ่งออกเป็นสองสว่น คอื 

 1.  คณุภาพดว้ยเทคนิค (technical quality) หมยาถงึ สิง่ทีล่กูคา้จะไดร้บัเมือ่มาใชบ้รกิาร 

เช่น อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร เป็นตน้ 

 2.  คณุภาพดา้นหน้าทีข่องผูใ้หบ้รกิาร (functional quality) หมายถงึ กรยิาท่าทางของ   

ผูใ้หบ้รกิารทีส่ง่ตรงถงึลกูคา้ เช่น ม ีความสภุาพอ่อนน้อม เป็นตน้ 



13 
 

 รปูแบบการใหบ้รกิารทีผู่ว้จิยัสนใจในการศกึษาครัง้น้ี คอื การศกึษาของพาราซุรามานและ

คณะ ดงัน้ี 

 พาราซุรามานและคณะ (1990) เป็นผูท้ีส่นใจศกึษาคณุภาพในการบรกิาร และการจดัการ

คณุภาพบรกิารมาตัง้แต่ปี  1983 ในขณะทีพ่าราซุรามานและคณะเริม่ทาํการศกึษาวรรณคดทีี่

เกีย่วขอ้งนัน้ ยงัไมพ่บว่ามกีารศกึษาในเรือ่งคุณภาพบรกิารมากนกั พบแต่เพยีงวรรณคดทีีเ่กีย่วขอ้ง

กบัคณุภาพสนิคา้ ซึง่มผีูท้าํการศกึษาไวม้ากมายทาํใหส้ามารถเขา้ใจถงึความหมาย และคณุลกัษณะ

สาํคญัของคณุภาพของสนิคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน แต่กย็งัไมเ่พยีงพอต่อการทาํความเขา้ใจในคุณภาพ

บรกิาร เน่ืองจากสนิคา้และบรกิารนัน้มคีวามแตกต่างกนัตามลกัษณะพืน้ฐาน 3 ประการ คอื การผลติ 

การบรโิภค และการประเมนิผล 

 สงิทีพ่าราซุรามานและคณะ ใหค้วามสนใจการศุกษาวจิยัเกีย่วกบัคณุภาพบรกิารและ        

มุง่ตอบคาํถาม 3 ขอ้ คอื 

 1.  คณุภาพการใหบ้รกิารคอือะไร (What is service quality ?) 

 2.  อะไรคอืสาเหตุทีท่าํใหเ้กดิปญัหาของคณุภาพในการบรกิาร (What causes service-

quality problems ?) 

 3.  องคก์ารสามารถแกป้ญัหาทีเ่กดิขึน้และจดัการใหเ้กดิคณุภาพบรกิารไดอ้ยา่งไร  (What 

can organizations do to solve these problems?) 

 พาราซุรามานและคณะ จงึเริม่ตน้ทาํการวจิยัศกึษา ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการสรา้งคณุภาพ

การใหบ้รกิาร โดยไดแ้บ่งระยะของการวจิยัออกเป็น4ระยะ ดงัน้ี 

 ระยะที ่1 ศกึษาวจิยัเชงิคณุภาพในกลุม่ผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารของบรษิทัชัน้นําหลายแหง่ 

และนําผลทีไ่ดม้าใชใ้นการพฒันารปูแบบคณุภาพในการใหบ้รกิาร  

 ระยะที ่2 เป็นการวจิยัเชงิประจกัษโ์ดยมุง่ศกึษาทีผู่ร้บับรกิารโดยเฉพาะ ใชร้ปูแบบคณุภาพ

ในการใหบ้รกิารทีไ่ดจ้ากระยะที่ 1 มาปรบัปรงุไดเ้ป็นเครือ่งมอืทีเ่รยีกว่า SERVQUAL และปรบัปรงุ

เกณฑท์ีใ่ชใ้นการตดัสนิคุณภาพในการใหบ้รกิารตามการรบัรู ้และความคาดหวงัของผุร้บับรกิาร  

 ระยะที่ 3 ไดท้าํการศกึษาวจิยัเชงิประจกัษเ์หมอืนในระยะที่ 2 แต่มุง่ขยายผลการวจิยั     

ใหค้รอบคลมุองคก์ารต่างๆมากขึน้ มกีารดาํเนินงานหลายขัน้ตอน เริม่ตน้ดว้ยการวจิยัในสาํนกังาน  

89 แห่ง ของ 5 บรษิทัชัน้นําในการบรกิาร การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึในกลุม่ผูบ้รหิารและทา้ยสดุได้

ทาํการวจิยัสาํรวจในทุกๆกลุม่ ต่อมาไดท้าํการศกึษาอกีครัง้ในธรุกจิบรกิาร  6 ประเภท ไดแ้ก่        

งานบรกิารซ่อมบาํรงุ งานบรกิารบตัรเครดติ งานบรกิารประกนั งาบรกิารโทรศพัทท์างไกล         

งานบรกิารธนาคารสาขายอ่ย และงานบรกิารนายหน้าซือ้ขาย  
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 ระยะที ่4 เป็นมุง่ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รกิารโดยเฉพาะงานวจิยั ของ

นกัวชิาการทัง้สามท่านน้ี นบัไดว้า่มชีือ่เสยีงและเป็นพืน้ฐานแนวคดิของการศกึษาในเรือ่งการตลาด

บรกิาร (service marketing)  

        ขอ้สรปุทัว่ไปจากงานวจิยัขา้งตน้ พาราซุรามานและคณะ  ( Parasuraman. 1990) ได้

กาํหนดมติทิีจ่ะใชว้ดัคณุภาพในการใหบ้รกิาร (dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มมีาตร

วดัความพงึพอใจของการบรกิารรวม  22 คาํถามดว้ยกนั ซึง่ไดร้บัความนิยมอยา่งแพรห่ลายใน

อุตสาหกรรมการบรกิาร ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรที ่พาราซุรามานและคณะทีไ่ดพ้ฒันาขึน้มาเพือ่ใชช้ี้

วดัคณุภาพการใหบ้รกิาร สามารถสรปุไดใ้นตามคาํอธบิายดา้นลา่ง ก่อนทีจ่ะมกีารปรบัปรงุให้

คงเหลอืเพยีง 5 ตวัแปรหลกัและไดใ้หค้วามหมายของมติหิรอืมมุมองของคุณภาพการใหบ้รกิารไว้

กลา่วคอื 

 มติทิี ่1 ลกัษณะของการบรกิาร (appearance) หมายถงึ สภาพทีป่รากฏใหเ้หน็หรอืจบั

ตอ้งไดใ้นการใหบ้รกิาร 

 มติทิี ่2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถงึ ความสามารถในการนําเสนอผลติภณัฑห์รอื

การบรกิารทีเ่ป็นไปตามคาํมัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถกูตอ้ง  

 มติทิี ่3 ความกระตอืรอืรน้ (responsiveness) หมายถงึ การทีอ่งคก์ารทีใ่หบ้รกิารแสดง

ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืและพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารอยา่งเตม็ทีท่นัททีนัใด  

 มติทิี ่4 สมรรถนะ (competence) หมายถงึ ความรูค้วามสามารถในการปฏบิตังิานบรกิาร

ทีร่บัผดิชอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 มติทิี ่5 ความไีมตรจีติ (courtesy) หมายถงึ มอีธัยาศยันอบน้อม มไีมตรจีติทีเ่ป็นกนัเอง 

รูจ้กัใหเ้กยีรตผิูอ้ ื่น จรงิใจ มน้ํีาใจ และมคีวามเป็นมติรของผูป้ฏบิตักิารใหบ้รกิาร  

 มติทิี ่6 ความน่าเชือ่ถอื (creditability) หมายถงึ ความสามารถในดา้นการสรา้งความเชือ่มัน่

ดว้ยความซื่อตรงและสุจรติของผูใ้หบ้รกิาร 

 มติทิี ่7 ความปลอดภยั(security) หมายถงึ สภาพทีบ่รกิารปราศจากอนัตราย ความเสีย่ง

ภยัหรอืปญัหา ต่างๆ 

 มติทิี ่8 การเขา้ถงึบรกิาร (access) หมายถงึ การตดิต่อเขา้รบับรกิารเป็นไปดว้ยความ

สะดวก ไมยุ่ง่ยาก 

 มติทิี ่9 การตดิต่อสือ่สาร (communication) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้งความสมัพนัธ์

และการสือ่ความหมาย 

 มติทิี ่10 การเขา้ใจลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร (understanding of customer) ในการคน้หาและ

ทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร รวมทัง้การใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง

ความตอ้งการของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร 
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 ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวธิกีารประเมนิคณุภาพการใหบ้รกิารหรอื  SERVQUAL ไดร้บั

การนํามาทดสอบซํา้จากการใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบกลุม่ทัง้สิน้12กลุม่ คาํตอบทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์

จาํนวน 97 คาํตอบ ไดท้าํการจบักลุ่มเหลอืเพยีง 10 กลุ่มทีแ่สดงถงึคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยแบบ

วดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คอื 

 สว่นที ่1 เป็นแบบสอบถามทีใ่ชว้ดัถงึความคาดหวงัในบรกิารจากองคก์ารหรอืหน่วยงาน  

 ส่วนที ่2 เป็นการวดัการรบัรูภ้ายหลงัจากไดร้บับรกิารเป็นทีเ่รยีบรอ้ยแลว้  

        ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํไดโ้ดยการนําคะแนนการรบัรูใ้น

บรกิารลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบรกิาร และถา้ผลลพัธข์องคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตัง้แต่+6 

ถงึ-6 แสดงว่า องคก์ารหรอืหน่วยงานดงักลา่วมคีณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัด ีทัง้น้ี นกัวชิาการที่

ทาํการวจิยัดงักลา่ว ไดนํ้าหลกัวชิาสถติเิพือ่พฒันาเครือ่งมอืสาํหรบัการวดัการรบัรูค้ณุภาพในการ

บรกิารของผูร้บับรกิาร และไดท้าํการทดสอบความน่าเชือ่ถอื (reliability) และความเทีย่งตรง (validity) 

พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมติไิดเ้ป็น 5 มติหิลกั และยงัคงมคีวามสมัพนัธก์บัมติขิองคณุภาพ

การใหบ้รกิารทัง้ 10 ประการ SERVQUAL ทีท่าํการปรบัปรงุใหม ่จะเป็นการยบุรวมบางมติจิากเดมิ

ใหร้วมกนัภายใตช้ือ่มติใิหม่ SERVQUALทีป่รบัปรงุใหม ่ประกอบดว้ย 5 มติหิลกั ประกอบดว้ย 

 มติิที ่1 ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  (tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพที่

ปรากฏใหเ้หน็ถงึสิง่อาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานที ่บุคลากร อุปกรณ์ เครือ่งมอื  

เอกสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อสือ่สารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สถาพแวดลอ้มทีท่าํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึวา่ไดร้บั

การดแูล หว่งใย และความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร บรกิารทีถ่กูนําเสนอออกมาเป็นรปูธรรมจะทาํให้

ผูร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆไดช้ดัเจนขึน้  

 มติทิี ่2 ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารให้

ตรงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้จะตอ้งมคีวามถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล

ออกมาเช่นเดมิในทุกจดุของบรกิาร ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึวา่บรกิารทีไ่ดร้บันัน้มี

ความน่าเชือ่ถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได้ 

 มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลกูคา้ (responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและความเตม็ใจ

ทีจ่ะใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งทนัท่วงทผีูร้บับรกิาร

สามารถเขา้รบับรกิารไดง้า่ย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้รกิาร รวมทัง้จะตอ้งกระจายการ

ใหบ้รกิารไปอยา่งทัว่ถงึ รวดเรว็ 

 มติทิี ่4 การใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลกูคา้ (assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้ง

ความเชือ่มัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแสดงถงึทกัษะความรู ้ความสามารถในการ

ใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสภุาพ นุ่มนวล มกีรยิามารยาททีด่ ี

ใชก้ารตดิต่อสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีส่ดุ  
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 มติทิี ่5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่

ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 

 SERVQUAL ไดร้บัความนิยมในการนํามาใชเ้พือ่ศกึษาในธรุกจิอุตสาหกรรมบรกิารอยา่ง

กวา้งขวางซึง่องคก์ารตอ้งการทาํความเขา้ใจต่อการรบัรูข้องกลุม่ผูร้บับรกิารเป้าหมายตามความ

ตอ้งการในบรกิารทีเ่ขา้ตอ้งการ และเป็นเทคนิคทีใ่หว้ธิกีารวดัคณุภาพในการใหบ้รกิารขององคก์าร

นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช้ SERVQUAL สาํหรบัการทาํความเขา้ใจกบัการรบัรูข้องบุคลากร

ต่อคณุภาพในการใหบ้รกิาร โดยมเีป้าหมายสาํคญัเพือ่ใหก้ารพฒันาการใหบ้รกิารประสบผลสาํเรจ็  

 จากแนวคดิและทฤษฏทีีก่ลา่วมา ผูว้จิยัไดนํ้ากรอบแนวคดิของ พาราซุรามานและคณะ 

มาใชเ้ป็นแนวทางในการคน้หาคาํตอบเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารเช่น ดา้นลกัษณะของการ

บรกิาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร ดา้นการตดิต่อสือ่สาร ซึง่มผีลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารต่อพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั  

 

2. พนักงานผูใ้ห้บริการ 

 การปฏิบติังานท่ีดีของเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  

 จฬุาลกัษณ์ ช่างคาํ และคณะ (2547: 26) ไดก้ลา่ววา่ หน้าทีข่องผูใ้หบ้รกิารทีด่มีดีงัน้ี 

 1.  ความสะอาด สถานทีท่าํงาน พืน้อาคาร โต๊ะ หอ้งน้ํา เครือ่งมอื เครือ่งใช ้ซึง่เป็น

สว่นประกอบทีท่าํใหเ้กดิความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย ตอ้งหมัน่ทาํความสะอาด เพือ่สรา้งความน่า

เลื่อมใส ศรทัธา และดงึดดูความสนใจ 

 2.  การตรงต่อเวลา ในการปฏบิตัหิน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานควรมาถงึก่อนเวลาเริม่งานเพือ่

เตรยีมการปฏบิตังิานใหท้นัเวลา เวลาเลกิงานกต็อ้รกัษาใหต้รงเวลา ไมค่วรใหผู้ม้าตดิต่อ เสยีเวลา

รอคอย และถา้มเีหตุขดัขอ้งกต็อ้งแจง้ใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบ 

 3. การแต่งกาย ผูใ้หบ้รกิารตอ้งแต่งกายสภุาพหรอืแต่งกายตามระเบยีบของหน่วยงาน

ทีว่า่งไว ้ตอ้งสภุาพและสะอาด เป้นทีน่่าชืน่ชมแก่ผูม้าตดิต่อ 

 4. กรยิามารยาทและการตอ้นรบั ควรตอ้นรบัผูใ้ชบ้รกิารดว้ยกรยิามารยาททีด่ี  ซึง่จะ

ก่อใหเ้กดิทศัรคตทิีด่ต่ีอหน่วยงานไดท้างหน่ึง เจา้หน้าทีฝ่า่ยตดิต่อกบัผูใ้ชบ้รกิารจาํนวนมากตอ้ง

ระวงัในเรือ่งน้ีอยา่งด ี

 5.  น้ําเสยีง เจา้หน้าทีพ่นกังานบางคนทีม่เีสยีงหว้นหา้ว ตอ้งรูจ้กัใชค้าํลงทา้ยทีส่ภุาพ 

เช่น ครบั หรอื ค่ะ ลงทา้ย จะก่อใหเ้กดิไมตรแีก่ผูม้าตดิต่อ 

 สมติ สชัฌกุร (2543: 23-31) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณสมบตั ิ(Qualification) คอื ลกัษณะประจาํตวั 

ซึง่บุคคลตอ้งมก่ีอนทีจ่ะไดม้าซึง่สทิธหิรอืตาํแหน่ง การพจิารณาวา่ ผูใ้ดมคีณุสมบตัเิหมาะสมกบังานใด

หมายถงึ จะทาํงานไดด้ใีนหน้าทีอ่ะไร อาจพจิารณาจากลกัษณะประจาํตวัของผูน้ัน้ ลกัษณะประจาํตวั

ของผูท้ีจ่ะทาํงานบรกิารไดด้ี อาจพจิารณาจากองคป์ระกอบสาํคญั 2 ประการไดแ้ก่ 
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 1. คุณลกัษณะ (Ttait) หมายถงึ สิง่ทีช่ ีใ้หเ้หน็ความด ีอาจเป็นสิง่ซึง่ปรากฏใหเ้หน็จาก

ภายนอก เช่น รา่งกายรปูรา่ง เป็นตน้ หรอือาจเป็นสิง่ซึง่มอียูภ่ายใน เช่น จติใจ อารมณ์ และ  

ความรูส้กึนึกคดิ เป็นคุณลกัษณะทีด่ ียอ่มนํามาซึง่ผลด ีซึง่เป็นลกัษณะประจาํตวัทีถ่อืไดว้่าเป็นสิง่ที่

ตอ้งมเีพื่อใหเ้กดิคุณสมบตัคิรบถว้น 

 2. พฤตกิรรม (Behavior) หมายถงึ การแสดงออกทางความคดิและความรูส้กึ โดยทัว่ไป

จะเหน็ไดจ้ากการกระทาํของบุคคล ผูใ้ดมคีวามคดิและความรูส้กึทีด่ ีกจ็ะมกีารกระทาํทีด่พีฤตกิรรม

ทีด่ยีอ่มนํามาซึง่ผลด ีจงึรบัเป็นลกัษณะประจาํตวัทีถ่อืไดว้า่เป็นสิง่ทีต่อ้งม ีเพือ่ใหเ้กดิคณุสมบตัิ

เช่นเดยีวกบัคุณลกัษณะดงัไดก้ล่าวมาแลว้ 

        คณุสมบติัของผูท่ี้จะทาํงานบริการได้ดี ดงัน้ี 

 1. มจีติใจรกังานบรกิาร คนเราจะทาํสิง่หน่ึงสิง่ใดดว้ยความสมคัรใจทุ่มเทแรงกายแรงใจ

ใหแ้ก่สิง่นัน้ ยอ่มเกดิจากความมใีจรกัเป็นทุนเดมิ ดงัจะเหน็ไดจ้ากการทีเ่ราใหเ้วลา ใหค้วามเอาใจ

ใสส่นใจกบังานอดเิรกไมว่า่จะเป็นงานเขยีนหนงัสอื งานปลกูตน้ไม ้หรอืงานเกบ็สะสมสิง่ของหายาก 

จงึตอ้งใชค้วามมุง่มัน่มานะเพยีรพยายามเป็นพเิศษมากกวา่งานปกตใินหน้าทีป่ระจาํ ซึง่เป็นงานที่

ไดร้บัมอบหมายใหท้าํไมไ่ดเ้กดิจากความสมคัรใจ เวน้เสยีแต่งานในหน้าที ่เป็นงานทีเ่รารกั เราชอบ 

เราถนดั เรากจ็ะเกดิความสมคัรใจทาํ ซึง่จะเป็นผลใหเ้ราเอาใจใสต่่องานนัน้ งานบรกิารกเ็ช่นกนั    

ผูซ้ึง่จะทาํไดด้จีะตอ้งมใีจรกัและชอบงานบรกิาร 

 2. มคีวามรูใ้นงานทีจ่ะบรกิาร งานบรกิารตอ้งการความถกูตอ้งครบถว้นสมบรูณ์เป็นสิง่ที่

สาํคญั ดงันัน้ ผูซ้ึง่จะทาํงานบรกิารในเรือ่งใดจาํเป็นจะตอ้งมคีวามรู ้ความเขา้ใจในงานทีต่นจะตอ้ง

ใหบ้รกิารอยา่งถกูตอ้งแทจ้รงิมฉิะนัน้จะก่อใหเ้กดิความผดิผลาด ตกหล่น เสยีหายแก่งานบรกิาร

นัน้ๆ ได ้ผูท้ีจ่ะทาํงานบรกิารในแต่ละงาน จงึตอ้งขวนขวายหาความรูใ้นงานทีต่นรบัผดิชอบ  

 3. มคีวามรูใ้นตวัสนิคา้หรอืบรกิาร เหตุผลทีว่า่ ผูท้าํงานบรกิารจาํเป็นตอ้งรูใ้นตวัสนิคา้ 

หรอืบรกิารทีต่นจะเป็นผูใ้หบ้รกิารเพราะการใหค้วามรูแ้ละสารสนเทศ  (Information) เกีย่วกบัตวั

สนิคา้หรอืบรกิารเป็นสว่นสาํคญัของงานบรกิารและเป็นงานบรกิารขัน้พืน้ฐานทีทุ่กคนจะตอ้งทาํ ใน

แต่ละหน้าที ่หากผูท้าํงานบรกิารไมม่คีวามรูใ้นตวัสนิคา้และบรกิารแลว้ กไ็มส่ามารถจะอธบิายหรอื

ใหค้าํชีแ้จงเป็นการช่วยเหลอืแก่ผูร้บับรกิารได้ 

 4. มคีวามรบัผดิชอบต่อการปฏบิตัติน ผูท้าํงานบรกิารจะตอ้งตดิต่อสมัพนัธเ์กีย่วขอ้งกบั

คนต่างๆมากหน้าหลายตา การวางตนเป็นสิ่งสาํคญั เพราะเป็นพธัะผกูพนัต่อผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิ

ความไมพ่อใจ กย็อ่มจะสง่ผลเสยีต่องานบรกิารได ้การปฏบิตัตินเป็นเรือ่งทีต่อ้งระมดัระวงัทัง้ดา้น

กายและวาจา เน่ืองจากเป็นสิง่ปรากฏใหเ้หน็ไดง้า่ยทัง้จากการแต่งกาย การแสดงกริยิามารยาท 

การพดู การสือ่สารทีใ่ชถ้อ้ยคาํและไมใ่ชถ้อ้ยคาํ แต่เป็นภาษาทีท่าํใหเ้กดิความเขา้ใจไดต่้างๆกนั 
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 5. มคีวามรบัผดิชอบต่องานในหน้าที ่ผูใ้ดทีข่าดความรบัผดิชอบ ยอ่มไมอ่าจทาํงานใดให้

สาํเรจ็ไดเ้พราะความรบัผดิชอบยอ่มจะไมผ่กูพนัตนต่อผลของการกระทาํ อาจเพกิเฉยละเลยต่อสิง่ที่

ควรทาํเพือ่ใหเ้กดิผลดต่ีองานบรกิารไมเ่อาใจใสต่่อการปฏบิตัหิน้าทีใ่นการใหบ้รกิาร หรอืทาํหน้าที่

ในการใหบ้รกิารอยา่งเสยีไมไ่ดค้วามรบัผดิชอบต่องานในหน้าทีจ่งึเป็นคณุลกัษณะทีส่าํคญัมากใน

การทาํงานบรกิาร 

 6. มคีวามรบัผดิชอบต่อลกูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร ในดา้นการตลาด การขาย และงานบรกิาร 

เราปลกูฝงัทศันคตใิหเ้หน็ความสาํคญัของลกูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารดว้ยการยกยอ่งวา่ “ลกูคา้คอืพระราชา” 

เท่านัน้ยงัไมพ่อ ยงัมคีนยกยอ่งว่า “ลกูคา้คอืพระเจา้” และไมว่า่ลกูคา้จะเป็นอยา่งไร เรายงัตอ้งยอม

ตัง้สมมตฐิานวา่ “ลกูคา้เป็นฝา่ยถูกเสมอ” ทัง้น้ีกเ็พือ่ใหม้คีวามรบัผดิชอบต่อลกูค้าหรอืผูใ้ชบ้รกิาร

อยา่งดทีีส่ดุ เมือ่ใดกต็ามทีผู่ใ้หบ้รกิารมกีารผกูพนัตนต่อผลของการกระทาํหรอืพนัธกจิทีด่ต่ีอลกูคา้

หรอืผูใ้หบ้รกิารยอ่มเป็นหลกัประกนัไดว้า่จะมกีารใหบ้รกิารอยา่งมคีณุภาพ เพราะจะระมดัระวงัทีจ่ะ

สรา้งความพอใจ และสนองตอบความตอ้งการของลกูคา้อยา่งสอดคลอ้งถูกตอ้งและครบถว้น 

 7. มทีศันคตต่ิองานบรกิารด ีการบรกิารในความหมายกบ่็งบอกแลว้วา่เป็นการใหค้วาม

ช่วยเหลอื ผูท้าํงานบรกิารจงึตอ้งมคีวามคดิความรูส้กึต่องานบรกิารในทางทีช่อบและเตม็ใจทีจ่ะ

ใหบ้รกิาร ถา้ผูใ้ดมคีวามคดิความรูส้กึไมช่อบงานบรกิาร แมจ้ะพอใจในการรับบรกิารจากผูอ้ื่น กไ็ม่

อาจจะทาํงานบรกิารใหเ้ป็นผลดไีด ้ทศันคตมิอีทิธพิลต่อกระบวนการคดิของผูท้าํงานบรกิารเป็นอนั

มาก ถา้บุคคลใดมทีศันคตต่ิองานบรกิารด ีกจ็ะใหค้วามสาํคญัต่องานบรกิาร และปฏบิตังิานอยา่ง

เตม็ที ่เป็นผลใหง้านบรกิารมคีณุคา่และนําไปสูค่วามเป็นเลศิ 

 8. มคีวามสามารถวเิคราะหป์ญัหา ผูท้าํงานบรกิารจะตอ้งมสีมัพนัธท์ัง้โดยตรงและโดย

ทางออ้มกบับุคคลต่างๆ ซึง่มภีมูหิลงัทีห่ลากหลายต่างกนั ผูร้บับรกิารสว่นใหญ่กม็กีารตดิต่อสมัพนัธ์

ดว้ยตามปกต ิแต่บางคนอาจนําปญัหามาใหผู้ท้าํงานบรกิาร ทัง้ทีเ่ป็นปญัหาเกดิจากดา้นผูร้บับรกิาร

ทาํขึน้ เพราะนําผลติภณัฑไ์ปใชผ้ดิวธิหีรอืทาํใหเ้กดิการแตกหกัเสยีหายดว้ยความพลัง้พลาดของ

ตนเอง บางกรณทีเีกดิจากฝา่ยผูใ้หบ้รกิารคนอื่นๆ หรอืคนในหน่วยงานเดยีวกนัสง่มอบสนิคา้ดว้ย

คณุภาพ ผดิเวลาสง่มอบดาํเนินการลา่ชา้ในการใหบ้รกิารหลงัการขาย ลว้นเป็นปญัหาผูใ้หบ้รกิาร

จะตอ้งสามารถวเิคราะหส์าเหตุของปญัหา หาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิใหพ้บ และคดิหาวธิแีกป้ญัหา เป็น

ทางเลอืกหลายๆทางและเลอืกทางแกป้ญัหาทีด่ทีีสุ่ด 

         พฤติกรรมของผูท่ี้จะทาํงานบริการได้ดี มีดงัน้ี 

 1.  อธัยาศยัด ีลกุคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารลว้นมคีวามคาดหวงัวา่ ผูใ้หบ้รกิารจะใหก้ารตอ้นรบั

ดว้ยอธัยาศยัอนัด ีทัง้ดว้ยสหีน้าแววตา ท่าทาง และคาํพดู การตอ้นรบัลกูคา้ดว้ยใบหน้ายิม้แยม้เป็น

เสน่หท์ีส่าํคญัมภีาษติจนีกลา่วไวว้า่ “ยิม้ไมเ่ป็นอยา่คา้ขายดกีวา่” การมองดว้ยแววตามทีเ่ป็นมติร

ฉายแสงของความเตม็ใจใหก้ารตอ้นรบัอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะทีแ่สดงออกทางความคดิและ

ความรูส้กึทีด่ท่ีาทางกระตอืรอืรน้ กุลกุีจอ เป็นการสรา้งความรูส้กึประทบัใจเมือ่แรกพบกนั เมือ่

รวมเขา้กบัคาํพดูทีด่ ีมน้ํีาเสยีไพเราะกจ็ะเป็นคณุสมบตัทิีด่ใีนดา้นพฤตกิรรมของผูท้าํงานบรกิาร  
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 2.  มมีติรไมตร ีผูท้าํงานบรกิารทีม่กีารแสดงออกใหล้กูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารเหน็วา่มมีติร

ไมตรกีเ็ป็นการชนะใจตัง้แต่ตน้ ความมไีมตรจีะนําไปสูค่วามสาํเรจ็ในการใหบ้รกิารไมว่า่จะเป็นงาน

ประเภทใด การใหบ้รกิารทีด่บีวกกบัการใหค้วามช่วยเหลอืเลก็ๆน้อยๆ ก่อใหเ้กดิความพอใจและ

ความชืน่ชมของลกูคา้ ถา้ผูท้าํงานบรกิารแดงถึงมติรไมตรแีละพรอ้มจะใหค้วามช่วยเหลอืแก่

ผูใ้ชบ้รกิาร กจ็ะเกดิมนุษยสมัพนัธใ์นการใหบ้รกิารอยา่งมัน่คงและเกดิมติรภาพทีย่นืนาน  

 3.  เอาใจใสส่นใจงาน ความมุง่มัน่ในการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัการเอาใจใสง่าน

เป็นอยา่งมากเพราะหากขาดความเอาใจใสง่านแลว้ กจ็ะเพกิเฉยละเลยในการปฏบิตังิาน หรอื

ทาํงานไปเรือ่ยๆ เฉื่อยๆเอาดไีมไ่ด ้การพจิารณาถงึพฤตกิรรมของผูใ้หบ้รกิารวา่มคีวามเอาใจใส่

สนใจงานหรอืไมจ่ะตอ้งดวูา่มคีวามจรงิจงัในการทาํงานมากน้อยเพยีงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่ง

กระตอืรอืรน้ต่อหน้าผูบ้งัคบับญัชาแต่พอลบัตาผูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลกิสนใจงาน หนัหลงัใหง้านไม่

คดิทีจ่ะปรบัปรงุพฒันาใหเ้กดิความสะดวกในการบรกิารลกูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร ไมด่แูลในเรือ่งความ

สะอาดของสถานทีแ่ละผลติภณัฑซ์ึง่อยูใ่นวสิยัทีจ่ะทาํไดโ้ดยไมต่อ้งเสยีค่าใชจ้า่ยมากแต่ใหผ้ลเป็น

การสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่แีก่หน่วยงาน 

 4.  แต่งกาย สภุาพ สะอาดเรยีบรอ้ย ผูท้าํงานบรกิารจะตอ้งมบุีคลกิภาพด ีเพือ่ใหเ้ป้นที่

น่าเชือ่ถอืไวว้างใจของผูร้บับรกิารการแต่งกายทีถ่กูกาลเทศะเหมาะสมทัง้ต่อสถานทีท่าํงานและ

สถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยใหเ้กดิความรูส้กึทีด่จีากผูท้ีต่ดิต่อเกีย่วขอ้งดว้ย หากผูใ้หบ้รกิาร

แต่งกายสกปรกมกีลิน่เหมน็คงไมเ่ป็นทีพ่อใจของผูร้บับรกิารและเกดิความรูส้กึสะอดิสะเอยีน ในการ

คดัเลอืกผูม้าทาํงานบรกิารจงึตอ้งใหค้วามสาํคญักบัการแต่งกายเป็นพเิศษหากแต่งกายไมส่ภุาพก็

จะส่อแสดงถงึความไมใ่ส่ใจความถูกตอ้งเหมาะสม 

 5.  กริยิาสภุาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ชบ้รกิารทุกคนตอ้งการตดิต่อขอรบับรกิารจากผูซ้ึง่มี

กริยิาสภุาพ และรงัเกยีจผูซ้ึง่มกีริยิาหยาบคายหรอืหมิน่ทะลึง่ การทีม่ผีูท้าํงานบรกิารมกีริยิาสภุาพ

อ่อนน้อมจะเป็นเครือ่งเชดิหน้าชตูาหรอืภาพลกัษณ์ทีด่ขีองหน่วยงาน นอกจากมกีริยิาสภุาพแลว้ 

การแสดงออกถงึความมมีารยาทรูจ้กัทีสู่งทีต่ํ่า ทีช่อบทีค่วร นบัเป็นสิง่สาํคญัทีผู่ท้าํงานบรกิารจะตอ้ง

ตระหนกัรูแ้ละประพฤตปิฏบิตัอิยา่งระมดัระวงั หากมขีอ้ผดิพลาดใดๆ เกดิขึน้จะนําความเสยีหายมา

สูห่น่วยงานอยา่งมาก 

 6.  วาจาสภุาพ ไมม่ผีูร้บับรกิารคนใดชอบการพดูกระโชกโฮกฮาก พดูหยาบคายกา้วรา้ว 

ทุกคนลว้นตอ้งการคาํพดูทีส่ภุาพฟงัแลว้รืน่ห ูคนทีไ่มย่อมฟงัความจรงิวา่ตนพดูไมเ่ขา้หคูน หรอืคน

เขารงัเกยีจทีจ่ะฟงั จะไดร้บัการตฉินิโดยทัว่ไป การทาํงานบรกิารเป้นการใหค้วามช่วยเหลอืผูอ้ื่นให้

เกดิความพงึพอใจ จงึตอ้งเป็นผูม้วีาจาสภุาพเพือ่ใหล้กูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสบายใจที่จะตดิต่อ

ขอรบับรกิาร การคดัเลอืกผูท้าํงานบรกิาร จงึควรจะสมัภาษณ์เพือ่จะไดส้นทนาป้อนคาํถามและฟงั

คาํตอบวา่ บุคคลใดมกีารใชถ้อ้ยคาํอยา่งไร วาจาสภุาพหรอืไมเ่พยีงใด 
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 7.  ควบคมุอารมณ์ ผูท้าํงานบรกิารจะตอ้งมอีารมณ์มัง่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์ที่

จะตอ้งพบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ซึง่มภีมูหิลงัต่างๆกนั ผูร้บับรกิารบางคนมกีริยิามารยาทไมด่ี

แสดงท่าทางหยิง่ยโส พดูจาโอหงั กา้วรา้วหรอืมอุีปนิสยัใจรอ้นตอ้งการบรกิารทีร่วดเรว็ทนัใจ เมือ่

ไมไ่ดด้งัใจอาจพดูตาํหนิหรอือาจถงึขัน้ขูต่ะคอกดว้ยกริยิาหยาบคาย ในงานบรกิารไมอ่าจจะแสดง

อารมณ์ตอบโตไ้ด ้ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งควบคมุอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลัน้ 

 8.  รบัฟงัและเตม็ใจแกไ้ขปญัหา พฤตกิรรมทีแ่สดงออกของผุท้าํงานบรกิารจะตอ้ง

สนองตอบความตอ้งการของผุใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารมปีญัหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนใดๆ ผูใ้หบ้รกิาร

จะตอ้งแสดงความสนใจรบัฟงัปญัหาเป็นเบือ้งตน้ จะด่วนบอกปดัหรอืแสดงท่าทไีมส่นใจรบัรูป้ญัหา

ยอ่มไมไ่ด ้นอกจากแสดงความเอาใจใสอ่ยา่งจรงิจงัแลว้จะตอ้งมคีวามรูส้กึเตม็ใจทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอื

แกป้ญัหาต่างๆใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารดว้ย เพราะการทีผู่ใ้หบ้รกิารเพยีงแต่รบัฟงัปญัหาอยา่เดยีวยอ่ม   

ไมเ่ป็นการเพยีงพอ ทัง้จะทาํใหผู้บ้รกิารรูส้กึวา่เป็นการรบัฟงัอยา่งขอไปท ีแต่ถา้เมือ่ใดทีม่คีวาม

กระตอืรอืรน้ดาํเนินการแกป้ญัหาจะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ  

 9.  กระตอืรอืรน้ อุปนิสยัทีแ่สดงออกถงึความกระตอืรอืรน้เป็นพฤตกิรรมทีด่อียา่งยิง่ใน

งานบรกิาร หากผูท้านบรกิารเป็นคนเนิบเนือยเฉื่อยแฉะแลว้ยอ่มมลีกัษณะทีท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารหมด

ศรทัธาและไมค่าดหวงัทีจ่ะไดร้บับรกิารอยา่งทนัท่วงท ีบุคคลทีข่าดความกระตอืรอืรน้ นอกจากจะ

ทาํใหภ้าพลกัษณ์ของงานบรกิารเสยีไปแลว้ยงัจะเป็นผลทาํใหก้ารบรกิารลา่ชา้ และผดิเวลาหรอืไม่

ทนักาํหนดทีค่วรจะเป็น 

 10.  ซือ่สตัย ์การใหบ้รกิารจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลอือยา่งถกูตอ้งตรงไปตรงมาไมบ่ดิพลิว้

หรอืใชเ้ลห่ก์ลฉ้อฉล ผูร้บับรกิารทุกคนตอ้งการตดิต่อสมัพนัธก์บัคนซือ่สตัยแ์ละรกัษาคาํพูดไมช่อบ

ตดิต่อกบัคนพดูโป้ปดมดเทจ็ ตลบตะแลง ดงันัน้ พฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความซื่อสตัย ์รกัษาคาํพดู 

จงึเป็นสดุยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้รกิาร 

 อเดยแ์ละแอนเดอรเ์ซน (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2542: 350-351; อา้งองิจาก 

Aday; & Andersen. n.d.) ไดศ้กึษาโดยการสอบถามผูร้บับรกิารวา่ สิง่ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการและหาก

ไดส้ิง่นัน้จะทาํใหเ้กดิความเพิง่พอใจอะไรบา้ง จากคาํตอบทีไ่ดนํ้ามาจดักลุม่ได ้6 กลุ่มดงัน้ี 

 กลุ่มที ่1 ความสะดวกทีไ่ดร้บัการบรกิาร(Convenience) ตวัแปรในกลุ่มน้ี ไดแ้ก่ 

1.1 ระยะเวลาในการรอคอยเพือ่รอรบัการบรกิารไมน่าน  

1.2 ความเป็นระเบยีบของหน่างบรกิาร 

1.3 ลกัษณะสถานทีห่น่าวบรกิาร 

 กลุ่ม 2 การประสานงานของบรกิาร (Coordination) ตวัแปรในกลุ่มน้ี ไดแ้ก่ 

  2.1 การไดร้บัรกิารทัง้หมดตามความตอ้งการ 

  2.2 การสนใยจของผูป้ฏบิตังิานต่อผูร้บับรกิาร 
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 กลุ่ม 3 อธัยาศยัและความสนใจต่อผูร้บับรกิาร (Courtesy) ตวัแปรในกลุ่มน้ี ไดแ้ก่ 

  3.1 คาํพดูเชลิบวก 

  3.2 บุคลกิภาพน่าเลือ่มใส 

  3.3 มมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี

  3.4 ความเอาใจใส่ตลอดเวลา 

 กลุท่ ี ่4 ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร (Information) ตวัแปรทีใ่นกลุม่น้ี ไดแ้ก่ 

4.1 ขอ้มลูทัว่ไป ไดแ้ก่ วธิกีารรบับรกิาร กฎระเบยีบต่างๆ เกีย่วกบัการรบับรกิาร 

4.2 ขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิาร เช่น คาํแนะนําเกีย่วกบัการใช ้หรอืกรณี 

ของธรุกจิธนาคาร ไดแ้ก่ แผน่พบัแสดงรายระเอยีดของผลติภณัฑ ์ตวัอยา่งการกรอกใยฝากถอน 

รายการแสดงขัน้ตอนการปรบัสมดุบญัชตีอนการปรบัสมดุบญัชอีตัโนมตั ิ เป็นตน้ 

 กลุม่ที ่5 คณุภาพของบรกิาร (Quality of service) ตวัแปรทีใ่นกลุม่น้ี ไดแ้ก่ 

  5.1 ความสามารถของผูป้ฏบิตังิาน 

  5.2 คณุภาพของผลติภณัฑ ์หากเป็นธรุกจิการบรกิาร เช่น ธรุกจิพยาบาล โรคตอ้ง 

หาย ธรุกจิภตัตาคาร อาหารตอ้งอรอ่ย เป็นตน้ 

 กลุม่ที ่6 ราคาใชจ้า่ย (Cost) ตวัแปรในกลุ่มน้ี ไดแ้ก่ 

  6.1 ราคายตุธิรรม 

  6.2 สาเหตุสมผล ไมเ่อาเปรยีบผูร้บัรกิาร 

 

 คณุสมบติัเบือ้งต้นของผูใ้ห้บริการ 

 1.  สิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารควรมเีป็นอนัดบัแรกความเป็นคนทีร่กัในการบรกิาร เพราะคนทีร่กัใน

งานบรกิารจะมคีวามเขา้ใจและใหค้วามสาํคญัต่อลกูคา้ มคีวามกระตอืรอืรน้ทีจ่ะช่วยเหลอืลกูตา้ให้

ยิม้แยม้แจม่ใส่ และเอาใจใส่ น้องจากน้ีพนกังานทีใ่หบ้รกิารควรเป็นผูรู้จ้กัแกป้ญัหาเฉพาะหน้าไดด้ดีว้ย 

 2.  บุคลกิภาพและลกัษณะการแต่งการ รวมไปถงึอากปักริยิาทีแ่สดงออก เช่น การยิม้ 

การหวัเราะ การแสดงท่าทางประกอบการพดู สิง่เหลา่น้ีควรเป็นไปโดยธรรมชาติ  

 3.  มเีทคนิกการใหบ้รกิาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่การสนทนา เพราะการสนทนาเป็นสือ่กลาง

ระหวา่งลกูคา้กบัผูใ้หบ้รกิาร การสนทนาใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจมวีธิกีารดนัน้ี  

  -   สรา้งความเป็นกนัเอง เพือ่ใหล้กูคา้เกดิความอุ่นใจ แสดงความเป็นมติรโดยอาจ

แสดงออกทางสหีน้า แววตา กรยิาท่าทาง หรอืน้ําเสยีงทีส่ภุาพ มหีางเสยีง อาท ิขอประทานโทษ

ครบั (ค่ะ) มอีะไรใหผ้ม (ดฉินั) ช่วยประสานงานไดบ้า้งครบั (ค่ะ) กรณุารอสกัครูน่ะครบั (ค่ะ) เป็นตน้ 

การพดูจาตอ้งชดัเจน งา่ยต่อการเขา้ใจ และไมเ่รว็หรอืรวัจนลกูคา้ไมรู่เ้ร ือ่ง  
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  -   เน้นการฟงัเป็นหลกั คอืผูใ้หบ้รกิารควรตัง้ใจฟงัดว้ยความอดทน ขณะทีล่กูคา้พดู 

ไมค่วรแสดงอาการทีไ่มพ่อใจออกมา สบตากบัลกูคา้เป็นระยะพรอ้มกริยิาตอบรบั  

  -   ทวนคาํพดู เพื่อแสดงใหล้กูคา้ทราบวา่ผูใ้หบ้รกิารกาํลงัตัง้ใจฟงัในเรือ่งทีล่กูคา้พดู

อยูเ่ป็นการสรา้งความประทบัใจในงานบรกิาร  

 4.  ตอ้งมคีวามรูใ้นงานทีใ่หบ้รกิาร (Product Knowledge) ผูใ้หบ้รกิารตอ้งมคีวามรูใ้นงาน

ทีต่นรบัผดิชอบทีส่ามารถตอบขอ้ซกัถามจากลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้งและแมน่ยาํ ในเรือ่ งของสนิคา้ที่

นําเสนอ รูป้ระวตัอิงคก์าร ระเบยีบ นโยบาย และวธิกีารต่างๆในองคก์ร เพือ่มใิหเ้กดิความผดิพลาด 

เสยีหาย และตอ้งขวนขวายหาความรูจ้ากเทคโนโลยใีหม่ๆ เพิม่ขึน้อยา่งสมํ่าเสมอ  

 5.  มคีวามช่างสงัเกต (Observant)  ผูท้าํงานบรกิารตอ้งมลีกัษณะเฉพาะตวั เป็นคนมี

ความช่างสงัเกต เพราะหากมกีารรบัรูว้า่บรกิารอยา่งไรจงึจะเป็นทีพ่อใจของลกูคา้ กพ็ยายามนํามา

คดิสรา้งสรรคใ์หเ้กดิบรกิารทีด่ยี ิง่ขึน้ เกดิความพอใจและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้หรอื

ผูร้บับรกิารไดม้ากยิง่ขึน้ 

 6.  ตอ้งมคีวามกระตอืรอืรน้ (Enthusiasm) พฤตกิรรมความกระตอืรอืรน้จะแสดงถงึความ

มจีติใจในการตอ้นรบั ใหก้ารช่วยเหลอืแสดงความหว่งใย จะทาํใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีด่ใีนการช่วยเหลือ

ลกูคา้ 

 7.  ตอ้งมกีริยิาวาจาสภุาพ (Manner) กริยิาวาจาเป็นสิง่ทีแ่สดงออกจากความคดิ ความรูส้กึ 

และส่งผลใหเ้กดิบุคลกิภาพทีด่ ีดงันัน้ เพื่อใหล้กูคา้หรอืผูร้บับรกิารมคีวามสบายใจทีจ่ะตดิต่อขอรบั

บรกิาร 

 8.  ตอ้งมคีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์(Creative) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามคดิใหม่ๆ  ไมค่วรยดึตดิ

กบัประสบการณ์หรอืบรกิารทีท่าํอยู ่เคยปฏบิตัมิาอยา่งไรทาํไปอยา่งนัน้ ไมม่กีารปรบัเปลีย่นวธิกีาร

ใหบ้รกิาร จงึควรมคีวามคดิใหม่ๆ  ในการปฏริปูงานบรกิารไดด้ี 

 9.  ตอ้งสามารถควบคมุอารมณ์ได้ (Emotional Control) งานบรกิารเป็นงานทีใ่หค้วาม

ช่วยเหลอืผูอ้ื่น ตอ้งพบปะผูค้นมากมายหลายชนชัน้ มกีารศกึษาทีต่่างกนั ดงันัน้กริยิามารยาทของ

ลกูคา้จะแตกต่างกนั เมือ่ลกูคไ้มไ่ดด้งัใจ ตาํหนิ พดูจากา้วรา้ว กริยิามารยาทไมด่ ีผูใ้หบ้รกิารตอ้ง

สามารถควบคมุอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 10.  ตอ้งมสีตใินการแกป้ญัหาทีเ่กดิขึน้ (Calmness) ลกูคา้สว่นใหญ่จะตดืต่อขอความ

ช่วยเหลอืตามปกต ิแต่บางกรณลีกูคา้ทีม่ปีญัหาเรง่ด่วนผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งสามารถวเิคราะหถ์งึสาเหตุ

และคดิหาวธิใีนการแกไ้ขป้ญัหาอยา่งมสีติ ิอาจจะเลกืทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดจากหลายทางเลอืกในการ

ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
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 11.  มทีศันคตต่ิองานบรกิารด ี(Attitude) การบรกิารเปนการช่วยเหลอื ผูท้าํงานบรกิาร

เป็นผูใ้ห ้จงึตอ้งมคีวามคดิ ความรูส้กึต่องานบรกิารในทางทีช่อบ และเตม็ใจทีใ่หบ้รกิาร ถา้ผูใ้ดมี

ความคดิความรูส้กึไมช่อบงานบรกิาร แมจ้ะพอใจในการรบับรกิารจากผูอ้ื่น กไ็มอ่าจจะทาํงานบรกิาร

ใหเ้ป็นผลดไีด ้เป็นผลใหง้านบรกิารมคีุณค่า และนําไปสู่ความเป็นเลศิ 

 12.  มคีวามรบัผดิชอบต่อลกูคา้หรอืผู้บรกิาร (Responsibility) ในงานทางการตลาด   

การขาย และการบรกิาร การปลกูฝงัทศันคตใิหเ้หน็ความสาํคญัของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารดว้ยการ

ยกยอ่งว่า “ ลกูคา้คอืบุคคลทีส่าํคญัทีส่ดุ ” และ “ลกูคา้เป็นฝา่ยถูกเสมอ” ทัง้น้ีกเ็พือ่ใหผู้บ้รกิารมี

ความรบัผดิชอบต่อลกูคา้อยา่งดทีี่สุด 

        มนุษยสมัพนัธท่ี์ดี 

           เทคนิคในการสรา้งมนุษยสมัพนัธ์ 

   เทคนิคการสรา้งมนุษยสมัพนัธ ์หมายถงึ กลวธิกีารตดิต่อสมัพนัธเ์พือ่สรา้งความประทบัใจ

เกดิแก่คนทัว่ไปในสงัคม ซึง่สมพร สุทศันีย์ (2546: 130-133) ไดก้ลา่วไวด้งัน้ี 

 1. เทคนิคการสรา้งมนุษยสมัพนัธ ์ควรปฏบิตัดิงัน้ี 

  1.1 ยิม้แยม้แจม่ใส แมว้า่บุคคลทีเ่รายิม้ดว้ยเขาจะไมย่นิดยีนิรา้ย กจ็งพยายามต่อไป  

  1.2 พยายามศกึษาบุคคลอื่นใหล้กึซึง้ ศกึษาภมูหิลงัของเขาวา่เป็นคนภมูภิาคใด นบั

ถอืศาสนาอะไร เรยีนจบอะไร มปีมเดน่ ปมดอ้ยอยา่งไร เพื่อจะไดป้รบัตวัใหเ้ขา้กบัเขาไดง้า่ย 

โดยเฉพาะจะทาํใหเ้ราระวงัการพดูไมใ่หก้ระทบปมดอ้ยของเขาและเลอืกปมเดน่ของเขามาพดู  

  1.3  รูจ้กัฟงัมากกวา่การพดู การเปิดโอกาสใหผู้อ้ื่นพดูทาํใหบุ้คคลพอใจเพราะเขา

รูส้กึวา่ เขา้ไดร้บัความสาํคญั และการฟงัทาํใหเ้ราไดร้บัประโยชน์มาก 

  1.4  ศกึษาสภาพแวดลอ้มในสงัคมหรอืในทีท่าํงาน เพือ่ใหท้ราบวา่ใครมคีวามขดัแยง้

กบัใคร จะไดร้ะมดัระวงัตวัไมพ่ดูเขา้ขา้งฝา่ยใดฝา่ยหน่ึง เพราะการพดูเขา้ขา้งฝา่ยใดฝา่ยหน่ึงยอ่ม

ทาํใหอ้กีฝา่ยหน่ึงไมพ่อใจได้ 

  1.5  ใหค้วามสาํคญัแก่ผูอ้ื่น วธิกีารทีแ่สดงวา่ผูอ้ื่นสาํคญั มดีงัน้ี 

   1.5.1  พดูใหค้นอื่นรูว้า่เขาเก่ง ด ีรํ่ารวย มเีกยีรต ิหรอืเป็นคนสาํคญั 

   1.5.2  แสดงกริยิาสภุาพอ่อนน้อมถ่อมตนต่อเขา 

   1.5.3  ใหส้ิง่ทีด่ทีีส่ดุแก่เขา ใหโ้อกาสในการทาํสิง่ต่างๆ ก่อนตวัเราเสมอถา้ทาํได ้

   1.5.4  ปฏบิตัต่ิอผูอ้ื่นเยีย่งบุคคลพเิศษ เช่น ใหน้ัง่เกา้อีท้ีด่ที ีส่ดุเท่าทีม่อียู ่เป็นตน้ 

   1.5.5  ไมค่วรทาํตวัเดน่เกนิไปหรอืทาํตวัเป็นผูร้อบรู ้แลว้แสดงความรูค้วามสามารถ

ไปหมดทุกเรือ่ง ทาํใหก้ลายเป็นคนที่ “น่าหมัน่ไส้” คนอื่นไมช่อบหน้าและการทาํตวัเช่นน้ีบางครัง้

เป็นการทาํงานขา้มหน้าผูอ้ื่น เพราะความอยากแสดงออกทาํใหเ้ป็นอนัตรายยิง่ 
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   1.5.6  ไมค่วรมคีวามมัน่ใจจนเกนิไป การแสดงความมัน่ใจจนเกนิไป คอืจะไม่

ยอมแพใ้คร ไมค่อ่ยจาํนนในเหตุผลของผูอ้ื่น สว่นมากเป็นลกัษณะการแสดงความคดิ คนทีม่คีวาม

มัน่ใจจนเกนิไปจะกลายเป็นคนกลา้คดิกลา้ทาํ จนทาํใหก้ลายเป็นคนดือ้ดงึ ก้าวรา้ว ไมม่คีนชอบ 

การแกไ้ข คอื ควรคดิวา่ มอีกีหลายอยา่งทีเ่ราไมรู่ ้คดิวา่คนอื่นจะตอ้งเก่งกวา่เรา ทาํเป็นยอมเขาบา้ง 

เพือ่ไดร้บัความรกัจากคนอื่นๆ 

   1.5.7 ความวางตวัใหเ้หมาะสมกบักาลเทศะ และบุคคล ตวัอยา่งของการรูจ้กั

กาลเทศะ คอื ควรจะรูว้่าเวลานัน้เป็นเวลาทีเ่ศรา้โศก ดใีจหรอืสนุกสนาน และควรรูว้่าสถานทีน่ัน้เป็น

งานศพ งานเลีย้ง สงัสรรค ์หรอืงานพธิ ีสาํหรบัการรูจ้กับุคคลนัน้ คอื ตอ้งรูว้า่บุคคลนัน้ คอืใคร        

มฐีานะ ตาํแหน่งอะไร อยูใ่นภาวะอยา่งไร ควรจะทาํตวัอยา่งไร 

   1.5.8  สรา้งความประทบัใจในการพดู เช่น สนใจเรือ่งเดยีวกบัผูฟ้งั มอีารมณ์ขนั 

มคีวามจรงิใจต่อกนั พดูในสิง่ทีด่ ีพดูจาสภุาพอ่อนหวาน ไมพ่ดูคยุเรือ่งของตนเองมากเกนิไป รูจ้กั

ชมเชยยกยอ่งผูพ้ดูบา้ง 

   1.5.9  รูจ้กัตอ้นรบัผูอ้ื่นเสมอไมว่า่ผูน้ัน้จะไปหาเยีย่มเยยีนทีบ่า้น หรอืเดนิเขา้มา

ในทีท่ีเ่รากาํลงันัง่อยู ่เช่น รูจ้กัเชญิใหเ้ขา้มาในกลุม่ หรอืเชญิใหน้ัง่ในทีอ่นัควร 

   1.5.10  รูจ้กับรกิาร สงเคราะหช่์วยเหลอืในเรือ่งเลก็ๆน้อยๆ 

   1.5.11  แสดงความเหน็ใจในความทุกข์ของผูอ้ื่น 

   1.5.12  รูจ้กัการให ้ใหท้ัง้ความรกั ความเหน็ใจ ใหอ้ภยั ใหค้วามช่วยเหลอืและ

ใหส้ิง่ของตามสมควร 

   1.5.13  สนใจผูอ้ื่นและผูท้ีอ่ยูใ่กลช้ดิ เช่น บดิา มารดาของเพือ่น เป็นตน้ 

   1.5.14  ยอมรบัความคดิเหน็ของผูอ้ื่น 

   1.5.15  มคีวามจรงิใจต่อผูอ้ื่น เช่น ทาํตามทีพ่ดูไวเ้สมอ 

   1.5.16  ยกยอ่งใหเ้กยีรตแิก่ผูอ้ื่นตามโอกาสอนัควร 

   1.5.17  ไมแ่สดงอาํนาจเหนือผูอ้ื่น 

   1.5.18  มคีวามเกรงใจ เช่น ไมถ่ามเรือ่งส่วนตวัของผูอ้ื่น ไมย่มืของใชข้องผูอ้ื่น

โดยไมจ่าํเป็น 

             1.5.19  มสีามญัสาํนึก คอื รูว้า่อะไรควรหรอืไมค่วร ไดแ้ก่ รูว้่าควรพดูบางเรือ่ง

กบัคนบางคน หรอืควรปฏบิตัต่ิอผูอ้ื่นเช่นนัน้หรอืไม ่เช่น จดัหอ้งทาํงานใหพ้นกังานทีส่งูอายชุัน้ที ่4 

จดัหอ้งทาํงานใหพ้นกังานวยัหนุ่มสาวอยูช่ ัน้ที ่1 เป็นตน้ 

        1.5.20  เมือ่เป็นฝา่ยผดิตอ้งยอมรบัผดิ 

            1.5.21  ยอมแพเ้สยีบา้ง การยอมแพม้ไิดห้มายความว่าเป็นฝา่ยผดิ แต่ยอมแพ้

เพือ่ใหผู้อ้ ื่น สบายใจ นอกจากน้ีการยอมแพไ้มท่าํใหเ้กดิการ โตเ้ถยีง 
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                    1.5.22  ไมจ่บัผดิผูอ้ื่น ถา้ผูอ้ื่นทาํผดิเลก็ๆน้อยๆแสรา้งทาํเป็นไมเ่หน็เสยีบา้ง 

   1.5.23  แสดงน้ําใจต่อผูอ้ื่น ไมว่า่ผูน้ัน้จะเป็นเพือ่นของเราหรอืไม ่ถา้มโีอกาส      

กค็วรแสดงน้ําใจบา้ง 

   1.5.24  มคีวามกระตอืรอืรน้ ทีจ่ะช่วยเหลอืผูอ้ื่น เช่นหยบิปากกาออกมา          

จดขอ้ความทีเ่พือ่นฝากบอกผูอ้ื่น เป็นตน้ 

   1.5.25  มคีวามเป็นกนัเอง คอืรูจ้กัทกัทายปราศรยั และทาํตวังา่ยๆ ไมเ่จา้ระเบยีบ

จนเกนิไป ไมท่าํตนใหผู้อ้ื่นรูส้กึเกรงกลวั ห่างเหนิหรอืไมอ่ยากเขา้ใกลแ้ต่ควรทาํตวัใหผู้อ้ ื่นรูส้กึว่า

เมือ่อยูใ่กลเ้ราแลว้ทาํใหเ้ขาสบายใจ 

   1.5.26  เปิดเผยในระดบัทีเ่หมาะสม 

   1.5.27  มมีารยาทในการคบหาสมาคมกบัผูอ้ื่น พืน้ฐานสาํคญัของมารยาท คอื

ความสภุาพอ่อนน้อมและสาํรวม (สมศร ีสุกุมลนนัท์. 2535: 57-59) คนทีส่ภุาพอ่อนน้อมสาํรวมและ

รูจ้กัระมดัระวงักริยิาวาจายอ่มทาํใหค้นอื่นพอใจได้ 

   1.5.28  สงัเกตความตอ้งการของผูอ้ื่นและใหใ้นสิง่ทีเ่ขา้ตอ้งการ คลอดจนสงัเกต

อารมณ์ความรูส้กึเพือ่จะไดต้อบสนองใหส้อดคลอ้งกบัอารมณ์ได ้เช่น เมือ่สงัเกตเหน็วา่เพือ่นรูส้กึ

ผดิหวงัเน่ืองจากไมม่ใีครเลอืกเธอเป็นหวัหน้า เรากค็วรปลอบใจ 

        1.5.29  อดทนและควบคมุอารมณ์ได้ 

        1.5.30  รูจ้กัขออภยัเมือ่ทาํอะไรพลาดพลัง้หรอืล่วงเกนิผูอ้ื่น 

        1.5.31  รา่เรงิแจม่ใส และมองโลกในแงด่ ี

        1.5.32  ไมพ่ดูเรือ่งส่วนตวัของผูอ้ื่น 

                        1.5.33  ไมท่าํใหผู้อ้ ื่นรูส้กึวา่เราเป็นคนเอาเปรยีบ เช่น ในการรบัประทานอาหาร

ดว้ยกนั หรอืทาํกจิกรรมรว่มกนั ถา้หากเราไมส่ามารถเฉลีย่เงนิใหเ้ท่าๆ  กบัผูอ้ื่นได ้กค็วรหาทางทาํ

อยา่งอื่นเป็นการทดแทน อาจจะเป็นการทาํงานทดแทนกไ็ด้  

                 1.5.34 คลอ้ยตามหรอืเหน็ดเีหน็งามกบัความคดิ ความรูส้กึหรอืความตอ้งการ

ของคนอื่น เช่น พดูว่า “ดฉินัเหน็ดว้ยกบัคณุ” “ดฉินักค็ดิเหมอืนคณุ” “ดฉินักช็อบเหมอืนกนั”เป็นตน้ 

        การนําเทคนิคการสรา้งมนุษยสมัพนัธเ์หลา่น้ีมาใชใ้นสถานการณ์ต่างๆ กจ็ะเพิม่เสน่หแ์ละ

ความประทบัใจใหก้บัผูอ้ื่นทีเ่ราตดิต่อสมัพนัธด์ว้ย บางคนกม็ทีฐิแิมแ้ต่เรือ่งเลก็ๆ น้อยๆ ถา้มฝีา่ยใด

ฝา่ยหน่ึงไมย่อมกนั ความสมัพนัธก์อ็าจจะจบลงได้ 

 

        แนวคิดและทฤษฎีบคุลิกภาพ 

 รปูแบบของบุคลกิภาพ นอกจากนัน้ อลัพอรท์ ยงัมรีปูแบบเกีย่วกบับุคลกิภาพในดา้นอื่น ๆ

อกีเช่น (ศรเีรอืน แกว้กงัวาน. 2551: 217-219) 
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 วฒุภิาวะหรอืบุคลกิภาพวฒันะ นกัจติวทิยาตัง้แต่กลางศตวรรษที ่20 เป็นตน้มา ได้

พยายามศกึษาและเน้นกระบวนวธิพีฒันาบุคลกิภาพวฒันะ มากกวา่ทีจ่ะศกึษาวเิคราะหอ์ธบิาย

บุคลกิภาพของคนผดิปกตแิละคนปกต ิอลัลพ์อรท์ กเ็ช่นเดยีวกนั สาํหรบัเขา้แลว้บุคลกิภาพวฒันะ

คอืความมวีฒุภิาวะ ซึง่เขาไดอ้ธบิายคณุสมบตัขิองบุคคลภาพวฒันะ มวีฒุภิาวะไว ้6 ประการ ดงัน้ี 

 1.  มปีรชัญาชวีติหรอืคา่นิยมของชวีติ ซึง่ทาํใหบุ้คคลนัน้ใชช้วีติอยา่งมุง่มัน่ บากบัน่    

มจีดุมุง่หมาย 

 2.  มจีติเพือ่บุคคลอื่นและเพือ่สงัคมสว่นรวม สามารถรว่สงัสรรคแ์บ่งปนัความรู ้ความคดิ 

ทุกขส์ขุกบับุคคลในครอบครวั เพือ่นนอกวงงานและเพือ่นรว่มงาน รวมทัง้มจีติใจเพือ่สงัคมสว่นรวม 

 3.  สามารถสรา้งไมตรกีบัผูอ้ื่นได ้ไมอ่จิฉาหรอืรูส้กึเป็นเจา้ของบุคคล วตัถุ ตาํแหน่งอยา่ง

หลงใหล รูจ้กัเป็นผูใ้ห ้ผูร้บั และผูป้ลง 

 4.  กลา้เผชญิทุกขย์ากของชวีติได ้

 5.  มอีารมทีไ่มข่ึน้ลงรวดเรว็และรนุแรง มอีารมณ์ขนัและมคีวามยดืหยุน่  

 6.  กลา้เผชญิหน้าและยอมรบัทัง้ความดอ้ยและความเด่นของตนเอง ของบุคคลอื่น และ

ของสงัคม คนทีเ่หน็ตนเองและคนอื่นดอ้ยสุดหรอืเด่นสุด ชัว่สุดหรอืดสุดคอืคนทีย่งัคดิแบบเดก็ๆ 

 อลัพอรท์ (Allport) กล่าวว่าไมม่มีนุษยค์นใดจะมวีุฒภิาวะเตม็เป่ียม แต่ละคนมรีะดบัของ

วฒุภิาวะแตกต่างกนั 

 

 

 ลกัษณะของ “คนด”ีนัน้มผีูว้างแบบ วาดอุดมการณ์ไวส้วยหร ูดเูป็นอุดมคต ิหลายลกัษณะ

ทีก่าํหนดไวน้ัน้ดจูะเป็นปรชัญา ถ่ายทอดคา่นิยมของแต่ละสงัคม คอืคนดมีลีกัษณะทีเ่ป็นคนทจีติใจ

สงูเป่ียมไปดว้ยคุณธรรมโดยมุง่หวงัว่ามนุษยจ์ะอยูร่ว่มกนัอยา่งปกตสิุขจะตอ้งมคีุณธรรมประจาํใจ 

ขจดักเิลสใหล้ดน้อยลง แต่ถา้ตัง้เป้าประสงคไ์วส้งูส่งเกนิไป ปถุุชนบางคนปฏบิตัใิหค้รบทุกขอ้กด็ู

เป็นของยาก Donald H. Blocher จงึไดเ้สนอความคดิเหน็เอาไวเ้ป็นกลางๆสาํหรบัมนุษยป์ถุุชน ให้

นิยามวา่ “คนด ีคอื คนทีม่ปีระสทิธภิาพ”และพยายามจดัคุณลกัษณะต่างๆของคนด ีไวเ้ป็น 5 กลุ่ม 

ดงัต่อไปน้ี 

บุคลกิภาพทีม่ปีระสทิธภิาพตามแนวคดิของโบลชเชอร์ (Blocher’s Effective Personality) 

 1.  ความเป็นตวัเอง คนทีม่ปีระสทิธภิาพยอ่มเป็นตวัของตวัเอง มเีอกลกัษณ์ประจาํตวั

เป็นของตวัเองโดยเฉพาะ แสดงพฤตกิรรมอยูภ่ายในของขา่ยของบทบาทของตนในสงัคมไมม่ี

พฤตกิรรมเปลีย่นไปเปลีย่นมาตามคลืน่ตามลม คนทีรู่จ้กัสามารถทาํนายลว่งหน้าไดว้า่จะประพฤตติน

อยา่งไร เมือ่เผชญิกบัเหตุการณ์อยา่งนัน้ เพราะเขาจะไมเ่ปลีย่นแปลงเป็นอยา่งอื่น ต่างจากความ

เป็นตวัเองทีเ่คยเป็นอยู ่
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 2.  ความยดึมัน่ในพนัธะผกูพนั คนทีม่ปีระสทิธภิาพยอ่มยดึมัน่ในพนัธะทีต่นมอียูแ่ละอยู่

ในความสามารถทีจ่ะทาํอะไรตามเป้าหมายและวตัถุประสงคต่์างๆ บางครัง้ยอมเสีย่งอนัตรายเมือ่มี

เหตุผลสมควร ยอมเสีย่งต่อการสญูเสยีเพือ่ใหบ้รรลเุป้าหมายทีร่บัผดิชอบ 

 3.  การบงัคบัความคมุตนเอง ตอ้งสามารถทีจ่ะบงัคบัและควบคมุอารมณ์ของตนได้

ปราศจากการแสดงอารมณ์ใดๆ ทีไ่มเ่หมาะสมตอ้งรูจ้กัแพรู้จ้กัชนะ รูจ้กัจาํนนต่อเหตุผลเหตุการณ์  

ทีต่นหลกีเลีย่งไมไ่ด ้เปลีย่นแปลงไมไ่ด ้กต็อ้งยอมรบัโดยดษุฏี 

 4.  สมรรถภาพ คนทีม่ปีระสทิธภิาพ ตอ้งมคีวามคลอ่งตวัสงู มคีวามสามารถในการ

วนิิจฉยัตคีวาม ตลอดจนการแกป้ญัหา มสีมรรถภาพในการตดัสนิใจ การเลอืกโอกาสสาํหรบัตนเอง

และสามารถนําสมรรถภาพต่างๆดงักลา่วออกใชเ้พือ่จดัการกบัสิง่แวดลอ้มไดทุ้กดา้นทัง้ในดา้นอาชะ

และดา้นอื่นๆ จนทาํใหต้นสามารถควบคมุและเป็นนายของสถานการณ์และเหตุการณ์ทีอ่ยูแ่วดลอ้ม

ตวัเขาภายใตข้อบขา่ยความสามารถทีเ่ขามอียู่ 

 5.  ความรเิริม่ คนทีม่ปีระสทิธภิาพยอ่มสามารถในการรเิริม่คดิสิง่ใดไดด้ว้ยตนเองและคดิ

ในมมุกลบัไปกลบัมาได ้สามารถคดิสิง่ทีย่อกยอ้นซบัซอ้น ซ่อนเงือ่นคิดหลายชัน้หลายเชงิ ถา้เลน่

หมากรกุกส็ามารถรกุคราด เลน่หมากฮอสกส็ามารถกนิ2-3-4ต่อ ไมย่บัยัง้รงัเรในความคดิของตน

เป็นคนมคีวามรูส้กึไว มคีวามสามารถมองเหน็ไดท้ะลปุรโุปรง่วา่อะไรสมัพนัธก์นั อะไรแตกต่างกนั 

ซึง่คนทัว่ๆไปมองไมเ่หน็ มกีระบวนการคดิรวดเรว็ลกึซึง้มคีวามละเอยีดอ่อนและไวต่อความรูส้กึของ

ตนเองเสมอ 

 

 

 นกัจติวทิยาแหง่มหาวทิยาลยัแคลฟิอรเ์นีย ไดร้ว่มกนัใหร้ายการของบุคลกิภาพงาม  (Fine 

personality) ดงัต่อไปน้ี 1. ความรา่เรงิ แจม่ใส สดชื่อ 2.ความประณตี เรยีบรอ้ย 3.ความเป็นมติร  

4.ความพอใจ ความเป็นผูม้คีวามรูส้กึเป็นสุขใจ 5.ความอยากช่วยเหลอืคนอื่น 6.ความไมเ่หน็แก่ตวั 

7.ความมอีารมณ์ขนั สนุกสนาน (Sense of humour) 8. ความรอบคอบ ระมดั ระวงั ใครค่รวญ 

ไตรต่รอง 9.ความานะอดทน จติใจมัง่คง กระหายอยากรู ้10.ความเป็นผูม้จีงัหวะจะโคน ทาํอะไรถกู

ตามสถานที ่มสีงา่งาม (Poise)  

ลกัษณะของบุคลกิภาพทีด่ ี

 ลกัษณะของบุคคลทีม่บุีคลกิภาพด ี (ลกัษณะของบุคลกิภาพทีส่มบรูณ์  Intergrated 

Personnality) เป็นทีป่รารถนาของสงัคม บุคคลทีม่บุีคลกิภาพทีส่มบรูณ์ยอ่มเป็นบุคคลทีเ่ป็นที่

ยอมรบัของบุคคลในสงัคม สามารถอยูใ่นสงัคมไดอ้ยา่งมคีวามสุข ความเหน็ของคนทัว่ๆไปเหน็วา่

บุคคลทีม่บุีคลกิภาพสมบรูณ์มลีกัษณะดงัน้ี 
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 1.  สขุภาพรา่งกายสมบรูณ์ 

 2.  ท่าทางสงา่ ลกัษณะท่าทางด ีมลีกัษณะทางรา่งกายสงา่ กระฉบักระเฉง คลอ่งแคลว่

ว่องไว 

 3.  เป็นคนมเีหตุมผีล ละเอยีด สุขมุ รอบคอบ 

 4.  มอีารมณ์ด ีอารมณ์มัง่คง มอีารมณ์ขนัและรา่เรงิในโอกาสอนัควร สนุกสนานอยูเ่สมอ 

 5.  สามารถปรบัตวัเขา้กบัสิง่แวดลอ้มและสงัคมไดด้ใีนทุกกสลเทศะ เป็นบุคคลทีส่ามารถ

สรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบับุคคลทัว่ไป เป็นบุคคลทีป่รบัตวัเขา้กบับุคคลอื่นไดด้ ี

 6.  มคีวามอดทน มกีําลงัใจสงู มกีําลงัใจกลา้แขง็ กลา้เผชญิกบัอุปสรรคและภาวะคบัขนั 

สามารถทีจ่ะเผชญิเหตุการณ์ต่างๆโดยไมห่วัน่ไหว 

 7.  ไมม่องโลกในแงร่า้ย เป็นบุคคลทีม่องโลกในแงด่ี 

 8.  เป็นตวัของตวัเอง กลา้คดิ กลา้ตดัสนิใจ ไมค่อยแต่พึง่ผูอ้ื่นเสมอไป รูจ้กัช่วยตวัเอง 

เมือ่สถานการณ์คบัขนั กลา้พดูความจรงิ กล้าเผชญิความจรงิ 

 9.  เป็นบุคคลทีย่อมรบัความเป็นจรงิ และเขา้ใจโลก 

 10. มคีวามเชือ่มัน่ในตวัเอง ไมเ่ป็นคนขีอ้าย เป็นคนทีม่คีวามสามารถตดัสนิใจไดอ้ยา่ง

ฉบัพลนั ไมม่จีติใจรวนเร เหลา่น้ี จะทาํใหม้ลีกัษณะของความเป็นผูนํ้าเป็นทีเ่ชือ่ถอื ไวว้างใจของผูอ้ื่น 

 11. มคีวามรา่เรงิ สดชืน่ แจม่ใส อยูเ่สมอ คอืเป็นคนมอีารมณ์ด ีจติใจด ีเขา้ไหนเขา้ได้

ใครๆ กพ็อใจจะพบเหน็ คบหาสมาคมดว้ย 

 12. ความสภุาพเรยีบรอ้ย กริยิามารยาทด ีวาจาท่าทางทีแ่สดงออก เป็นเสน่หแ์ก่ผูพ้บเหน็  

13. มคีวามซือ่สตัย ์มคีวามยตุธิรรมไมล่าํเอยีง มคีวามเสมอภาค รกัความจรงิ 

14. มคีวามเหน็อกเหน็ใจ ใครไดร้บัทุกขก์ใ็หค้วามช่วยเหลอื 

15. มคีวามสงบเสงีย่ม รูจ้กัอดกลัน้ รูจ้กับงัคบัใจตนเอง ไมต่ื่นเตน้ ไมห่วัน่ไหวต่อ

เหตุการณ์ต่างๆ งา่ยเกนิไป มสีตด ีควบคมุอารมณ์ได้ 

16. มคีวามกระตอืรอืรน้ ใฝห่าและรกัความกา้วหน้า 

17. ไมเ่หน็แก่ตวัเอาเปรยีบผูอ้ื่น 

 

 แนวความคิดและทฤษฎีความเอาใจใส่ 

 ความเอาใจใสห่รอืการยอมรบัหรอืสโตรก (Strokes) หมายถงึการกระทาํใดๆของบุคคล

คนหน่ึงทีม่ผีลกระทบต่อบุคคลอื่นทีเ่กีย่วขอ้งดว้ย ในการกระทาํหรอืการตดิต่อสือ่สารดงักลา่วอาจ

แสดงออกทางคาํพดู น้ําเสยีง สหีน้า การใชท่้าทาง และการสมัผสั ซึง่สิง่เหลา่น้ีจะมผีลกระทบต่อ

บุคคลอื่นทัง้ทางรา่ยกายและจติใจ ซึง่อาจจะมผีลกระทบทัง้ทางบวกและทางลบ ทางดหีรอืทางรา้ย 

อบอุ่นหรอือา้งวา้ง ดใีจหรอืเสยีใจกไ็ด้ 
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 อรีคิ เบริน์ (วนัเพญ็ เสมอวงศ.์ 2535: 108-109; อา้งองิจาก Erick Berne. 1964: 13-15) 

ศกึษาคน้พบวา่ มนุษยม์คีวามตอ้งการสมัผสัทัง้ทางรา่งกายและจติใจ ถา้ไมม่กีารสมัผสัดงักลา่ว

มนุษยไ์มอ่าจจะมชีวีติอยูร่อดและไมอ่าจเจรญิเตบิโตในลกัษณะปกตไิด้ 

 มนุษยต์อ้งการการสมัผสัหรอืพฤตกิรรมในการตดิต่อแปรเปลีย่นไปตามอาย ุกลา่วคอื  

 วนัทารก เมือ่แรกเกดิเดก็ทารกตอ้งการสโตรกจากพ่อแมใ่นลกัษณะของความรกั ความสนใจ 

ความอบอุ่น และการสมัผสัทีน่ิ่มนวล 

 วยัเดก็ เดก็ตอ้งการสโตรกจากพอ่แมใ่นลกัษณะตอ้งการเอาอกเอาใจ การใหค้าํแนะนํา

การใหก้าํลงัใจ และการเรยีนรูท้างภาษาท่าทาง 

 วยัรุน่และวยัผูใ้หญ่ เป็นวยัทีบุ่คคลตอ้งการสโตรกเปลีย่นไปในลกัษณะตอ้งการเป็นที่

ยอมรบัของบุคคลอื่นตอ้งการไดร้บัเกยีรตยิศ ชือ่เสยีง ตอ้งการมคีูค่รอง ความเจริ ญกา้วหน้าใน

หน้าทีก่ารงาน การท่องเทีย่ว และความตอ้งการมคีรอบครวัทีอ่บอุ่น เป็นตน้ 

1. ประเภทของสโตรก 

สโตรกแบ่งออกเป็น 5 ชนิดคอื 

1.  สโตรกทีใ่หผ้ลทางบวก (Positive strokes) หมายถงึสโตรกทีผู่ใ้ห ้ใหอ้ยา่ง

จรงิใจอยา่งเหมาะสม มคีวามสภุาพ อ่อนโยน ใหเ้กยีรต ิทาํใหผู้ร้บัเกดิความอบอุ่นใจ ภาคภมูใิจ 

และดใีจ เช่น การแสดงความยนิดกีบัเพือ่นทีไ่ดร้บัปรญิญาตรเีกยีรตนิิยมอนัดบั1 หรอืพนกังานขาย

เอาใจใส่ทางบวกแก่ลกูคา้ 

2.  สโตรกทีใ่หผ้ลทางลบ (Negative strokes) หมายถงึสโตรกทีท่าํใหผู้ร้บัเกดิ

ความขุน่มวั อบัอาย โกรธ หมดกําลงัใจ เสยีหน้า เสยีศกัดิศ์ร ีเช่น ผูบ้งัคบับญัชาดุว่าลกูน้องต่อหน้า

เพือ่นรว่มงาน มผีลทาํใหเ้กดิความอบัอายและเสยีหน้า 

3.  สโตรกทีห่ลอกลวง (Plastic strokes) หมายถงึสโตรกทีผู่ใ้ห ้ใหอ้ยา่งแสแสรง้ 

ไมม่คีวามจรงิใจ เช่น การแกลง้กล่าวเยนิยอ ซึง่ระยะแรกๆ อาจจะมผีลด ีแต่เมือ่ขอ้เทจ็จรงิเปิดเผย

ออกมาแลว้จะสง่ผลในทางลบทนัท ี

4.  สโตรกทีใ่หอ้ยา่งมเีงือ่นไข (Conditional strokes) หมายถงึ สโตรกทีไ่มม่ี

ลกัษณะทัง้ทางบวกและทางลบ แต่ผูใ้หใ้หอ้ยา่งมเีงือ่นไข เช่น “ถา้คณุทาํโครงการน้ีสาํเรจ็ ผมจะให้

คุณ 2 ขัน้” 

5.  สโตรกทีเ่ป็นพธิกีาร (Ritual strokes) หมายถงึ สโตรกทีท่าํเพยีงเพื่อ

ดาํเนินสมัพนัธภาพในชวีติประจาํวนั เช่น การแสดงความเคารพ การไหว ้การจบัมอื การพดูคยุกนั

ระหวา่งบุคคลทีพ่บปะกนัในสงัคม เป็นตน้ 
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        สโตรกดงัไดก้ล่าวแลว้ต่างก่อใหเ้กดิผลต่อการตดิต่อสมัพนัธภาพกบับุคคลทัง้ทางบวกที่

ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจมกีาํลงัใจ สบายใจ ไดร้บัเงนิ ไดร้บัอาหาร น้ํา คาํชมเชย เป็นตน้ สว่นที่

ก่อใหเ้กดิผลทางลบยอ่มมผีลทาํใหเ้กดิความขุน่มวัทางอารมณ์ โกรธ เศรา้ อบัอายเจบ็ใจ น้อยใจ 

เหน่ือย เสยีศกัดิศ์ร ีถกูเยาะเยย้ ตเิตยีน ถกูประจาน ถกูทาํรา้ยรา่งกาย ไมไ่ดร้บัเงนิเดอืนขึน้ หรอื

การถกูทาํโทษ เป็นตน้ ดงันัน้การพจิารณาเลอืกใชส้โตรกชนิดใด บุคคลจงึควรเลอืกใหเ้หมาะสม 

1) หลกัการใหส้โตรก 

(1) ควรใหส้โตรกทางบวกมากกว่าสโตรกทางลบและแบบหลอกลวง 

(2) ควรใหส้โตรกทางบวกดา้นเจตนาดแีละจรงิใจ 

(3) ควรใหส้โตรกทางลบในเชงิสรา้งสรรค ์เช่น การลงโทษบุตรดว้ยความหวงั

เพือ่ปรบัพฤตกิรรมไปในทางเชงิสรา้งสรรค์ 

(4) ระวงัอยา่ใหส้โตรกทางลบกระทบปมดว้ยของผูอ้ื่น 

2) หลกัการรบัสโตรก 

(1) เมือ่ผูอ้ื่นใหส้โตรก ควรสงัเกตกริยิาท่าทางประกอบดว้ย 

(2) เมือ่ผูอ้ื่นพดูคุยดว้ย ควรมองตา ซกัถาม ยอมตอบขอ้ซกัถาม และใหค้วาม

ช่วยเหลอื 

(3) เมือ่ผูอ้ื่นใหส้ิง่ของ ใหค้วามช่วยเหลอื ควรกล่าวขอบคุณ ควรตอบแทนโดย

ใหส้ิง่ของ และใหค้วามช่วยเหลอืกลบัคนื 

(4)  ถา้ผูอ้ื่นใหส้โตรกทางลบ ควรคดิเสยีก่อน อยา่รบีใหส้โตรกทางลบโตต้อบ 

ถา้ตอ้งการรบัสโตรกทางบวกจากผูอ้ื่น ควรกระทาํโดยเลอืกบุคคลเลอืกชนิคสโตรก เลอืกสถานที่

เวลา และความเหมาะสมอื่นๆ ประกอบ 

 ความเอาใจใส ่(Strokes) ของบุคคลกจ็ะเปลีย่นไปในทุกช่องวยัในวยัผูใ้หญ่เป็นวัยทีต่อ้งการ

เป็นทีย่อมรบัของบุคคลอื่น ตอ้งการความเจรญิกา้วหน้าในหน้าทีก่ารงาน ตอ้งการมคีรอบครวัที่

อบอุ่นสโตรกจะแบ่งเป็น 5 ชนิด ซึง่จะสง่ผลต่อการตดิต่อสมัพนัธภาพกบับุคคลอื่นทัง้น้ี ขึน้อยูก่บั

หลกัการใหแ้ละการรบัสโตรกบัแต่ละบุคคล จงึควรเลอืกใหเ้หมาะสม กจ็ะทาํใหส้มัพนัธภาพของ

บุคคลยงัคงดาํรงอยูต่ลอดไป 

 จากแนวคดิและทฤษฏทีีก่ล่าวมา ผูว้จิยัไดนํ้ากรอบแนวคดิของสมติ สชัฌุกร  มาใชเ้ป็น

ทางในการคน้หาคาํตอบเกีย่วกบัพนกังานผูใ้หบ้รกิาร ในองคป์ระกอบดา้นพฤตกิรรมของผูท้ีจ่ะ

ทาํงานบรกิารไดด้ ีเช่น มมีติรไมตร ีแต่งกายสภุาพ สะอาด เรียบรอ้ย กริยิาสภุาพ มารยาทงดงาม 

วาจาสภุาพ ควบคมุอารมณ์ รบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา ซึง่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อ

พนกังานบรษิท ขนสง่ จาํกดั 
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3. แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 คอตเลอร ์(วารณุ ีตนัตวิงศว์าณชิ; และคณะ. 2546: 7; อา้งองิจาก kotler. 2003) กล่าวว่า 

ความพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) ขึน้อยูก่บัประโยชน์หรอืคณุคา่ทีร่บัรูไ้ดจ้ากการใช้

ผลติภณัฑ ์เมือ่เทยีบกบัสิง่ทีล่กูคา้คาดหวงั ซึง่หากประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากผลติภณัฑต์ํ่ากวา่ทีผู่ซ้ ือ้

คาดหวงัไว ้ผูซ้ือ้จะรูส้กึไมพ่อใจในผลติภณัฑน์ัน้ ในทางตรงขา้มกนัหากประโยชน์ทีไ่ดร้บัสอดคลอ้ง

หรอืเกนิกวา่ทีผู่ซ้ ือ้คาดหวงั ผูซ้ือ้จะรูส้กึพอใจหรอืประทบัใจ 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 90-93) กล่าวถงึ ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer 

Satisfaction) เป็นความรูส้กึของลกูคา้ว่าพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจ ซึง่เป็นผลลพัธจ์ากการเปรยีบเทยีบ

ระหวา่งการรบัรูใ้นการทาํงานของผลติภณัฑก์บัความคาดหวงัของลกูคา้ (Kotler. 2003: 61) ถา้ผล

การทาํงานของผลติภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงัลกูคา้จะเกดิความพงึพอใจ และถา้ผลการทาํงานของ

ผลติภณัฑส์งูกว่าความคาดหวงัมากลกูคา้กจ็ะเกดิความพุงพอใจอยา่งมาก สรปุ จากแนวคดิและ

ทฤษฏดีงักลา่วขา้งตน้สามารถสรปุไดว้า่ความพงึพอใจหมายถงึ ความรูส้กึคณุคา่ทีผู่บ้รโิภคไดร้ ับ

จากความคาดหวงัทีจ่ะใชผ้ลติภณัฑ์ 

 วรีชยั ตนัตวิรีะวทิยา (2537: 36) ไดใ้หค้วามเหน็ในเรือ่งความสาํคญัของลกูคา้จะมผีลสาํเรจ็

ในการดาํเนินกจิการของธรุกจิ การเอาใจใสล่กูคา้ดว้ยการกระทาํอยา่งแทจ้รงิ วธิใีกลช้ดิกบัลกูคา้

เพือ่สรา้งความภกัดต่ีอสนิคา้และบรกิาร อนัเป็นบ่อเกดิของรายไดร้ะยะยาว มดีงัน้ี 

1. กลยทุธด์า้นบรหิาร คณุภาพและความเชือ่ถอื (Service, quality, reliability) 

2. ความเป็นนกัหาช่องวา่ง (Nichemanship) 

3. การรบัฟงัความคดิเหน็ของลกูคา้ (Listening to the user) 

 สชุนิ หมอนทอง (2543) ไดร้วบรวมความหมายของความพงึพอใจไวม้ากมาย และสรปุ 

ไดว้่าความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึง่เป็นไปไดท้ัง้บวกและลบ ถา้สิง่นัน้

ตอบสนองความตอ้งการทาํใหบ้รรลจุดุมุง่หมายได ้กเ็กดิความรูส้กึทางบวกเป็นความพอใจ แต่ถา้ไม่

ทาํใหบ้รรลจุดุมุง่หมายกเ็กดิความรูส้กึทางลบคอืความไมพ่อใจ 

 สรปุ จากหลายๆ ความหมายทีไ่ดร้วบรวมไว ้ความพงึพอใจจงึหมายถงึ ความรูส้กึทีม่ต่ีอ

สิง่ใดสิง่หน่ึง เมือ่สิง่นัน้สามารถทาํใหบ้รรลุจดุมุง่หมายได ้แต่ในขณะเดยีวกนัถา้สิง่ใดรูส้กึผดิหวงัก็

จะเป็นความรูส้กึไมพ่งึพอใจได้ 

 

 

 

 



32 
 

 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 โทมสัและเอริล์(Thomas; & Earl. 1995: 88-89) ไดใ้หแ้นวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจว่า

การวดัความพงึพอใจเป็นวธิหีน่ึงทีใ่ชก้นัอยู ่เพือ่ทราบผลของการใหบ้รกิารทีด่เีลศิทีท่าํใหล้กูคา้พงึ

พอใจ เป็นสิง่ทีบ่รษิทัเชือ่วา่มคีณุคา่และควรใหค้วามเขา้ใจในความตอ้งการและปญัหาของลกูคา้ 

 อเดย ์และแอนเดอรส์นั (Aday; & Anderson. 1975: 52-80) กลา่วถงึทฤษฏทีีช่ ีพ้ ืน้ฐาน   

6 ประเภททีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร และความรูส้กึทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บัจาก

บรกิารเป็นสิง่สาํคญั ทีจ่ะช่วยประเมนิระบบบรกิารวา่ไดม้กีารเขา้ถงึผูใ้ชบ้รกิาร ความพงึพอใจ       

6 ประเภทนัน้ คอื 

 1.  ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ดร้บับรกิาร ไดแ้ก่ การใชเ้วลารอคอยในสถานบรกิาร

การไดร้บัการดแูลเมือ่มคีวามตอ้งการ และความสะดวกทีไ่ดร้บัในสถานบรกิาร  

 2.  ความพงึพอใจต่อการประสานงานของบรกิาร ไดแ้ก่ การไดร้บับรกิารทุกประเภทใน

สถานบรกิารหน่ึง คอืผูร้บับรกิารสามารถขอรบับรกิารไดต้ามความตอ้งการ  

 3.  ความพงึพอใจต่อการใหเ้กยีรตขิองผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทางทีด่ ี

เป็นกนัเองของผูใ้หบ้รกิาร และแสดงความสนใจ หว่งใยผูร้บับรกิาร 

 4.  ความพงึพอใจต่อขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร ไดแ้ก่ การใหข้อ้มลูเกีย่วกบัการบรกิาร

การ ใหข้อ้มลูเกีย่วกบัสทิธปิระโยชน์ทีค่วรไดร้บั 

 5.  ความพงึพอใจต่อคณุภาพบรกิาร ไดแ้ก่ คณุภาพของการบรกิารทัง้หมดทีผู่ร้บับรกิาร

ไดร้บั ในทศันะของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิาร 

 6.  ความพงึพอใจต่อคา่ใชจ้า่ยเมือ่มาใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ คํ่าใช้จา่ยต่างๆ ทีผู่ร้บับรกิารตอ้ง

เสยีไปเมือ่มาขอรบับรกิาร 

 

 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการ 

 มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช (2542: 21-22) ลกัษณะของความพงึพอใจในการบรกิาร 

ความพงึพอใจในการบรกิารเป็นปจัจยัสาํคญัประการหน่ึงทีช่่วยใหง้านประสพความสาํเรจ็ โดยเฉพาะ

อยา่งยิง่งานทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิารยอ่มมคีวามสาํคญัต่อผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารกลา่วคอื  

 1. ความสาํคญัของผูใ้หบ้รกิาร 

  1.1 ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นตวักําหนดคุณลกัษณะของงานบรกิาร 

  1.2 ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมนิคณุภาพของการบรกิาร  

  1.3 ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตับิรกิารเป็นตวัชีว้ดัคณุภาพและความสาํเรจ็ของงาน

บรกิาร 
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    2.  ความสาํคญัต่อผูม้ารบับรกิาร 

   2.1 ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นตวัวดัคณุภาพทีด่ ี

   2.2 ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิารช่วยพฒันาคณุภาพของงานบรกิารและ

งานอาชพีบรกิาร 

 สายบวั หุน่จนัทร ์(2538: 14) ความพงึพอใจของประชาชนหลงัจากการพบปะพฤตกิรรม

การใหบ้รกิารเป็นระดบัความพงึพอใจของประชาชนทีเ่กดิจากการรบับรกิารวา่ หลงัจากไดร้บัการ

บรกิารจากเจา้หน้าทีท่ีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการหรอืแกป้ญัหาได ้รวมทัง้ลดปญัหา และทาํให้

ประชาชนเกดิความภาคภมูิใจ 

 มลิเลส (นิคม สะอาดเอีย่ม. 2539: 20; อา้งองิจาก Milett. n.d.)ไดใ้หร้ายละเอยีดเกีย่วกบั

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร (Satisfactory Services) หรอืความสามารถในการสรา้งความพงึพอใจ

ใหก้บัผูร้บับรกิารโดยการพจิารณษองคป์ระกอบ 5 ดา้นดงัน้ีคอื 

 1.  การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความยตุธิรรมในการ

บรหิารงานภาครฐัทีม่ฐีานคตทิีว่า่คนทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัใิน

ฐานะทีเ่ป็นปจัเจกบุคคลทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั  

 2.  การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา (Timely Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารจะตอ้งมองวา่การ

ใหบ้รกิารสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏบิตังิานของหน่วยงานภาครฐัจะถอืวา่ไมม่ปีระสทิธผิล

เลยถา้ไมม่กีารตรงเวลา ซึง่จะสรา้งความไมพ่งึพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

 3.  การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ (Ample Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะตอ้งมี

ลกัษณะ มจีาํนวนการใหบ้รกิารและสถานทีใ่หบ้รกิารอยา่งเหมาะสม  (The Right Quantitay The 

Right Geographical Location) มลิเลทเหน็วา่ความเสมอภาค หรอืการตรงเวลา จะไมม่คีวามหมาย

เลย ถา้มจีาํนวนการใหบ้รกิารทีไ่มเ่พยีงพอ และสถานทีต่ ัง้ทีใ่หบ้รกิารสรา้งความไมยุ่ตธิรรมให้

เกดิขึน้แก่ผูร้บับรกิาร 

 4.  การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service)หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ 

ทีเ่ป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์สาธารณะเป็นหลกัไมใ่ช่ยดึความพอใจของหน่วยงานที่

ใหบ้รกิารว่าจะใหห้รอืหยดุบรกิารเมือ่ใดกไ็ด้ 

 5.  การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า (Progessive Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ

ทีม่กีารปรบัปรงุคณุภาพ และผลการปฏบิตังิาน กลา่วอกีนยัหน่ึงคอื การเพิม่ประสทิธภิาพหรอื

ความสามารถทีจ่ะทาํหน้าทีไ่ดม้ากขึน้ โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ  

 จากแนวคดิและทฤษฏทีีก่ล่าวมา ผูว้จิยัไดนํ้ากรอบแนวคดิของอเดยแ์ละแอนเดอรเ์ซน  

มาใชเ้ป็นแนวทางในการคน้หาคาํตอบเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เช่น ความสะดวกที่

ไดร้บับรกิาร การใหเ้กยีตขิองผูใ้หบ้รกิาร ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิารคณุภาพบรกิาร  คา่ใชจ้า่ยเมือ่

มาใชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 
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4. บริษทัขนส่ง จาํกดั 

        ขอบเขตการดาํเนินธรุกิจของบริษทัขนส่ง จาํกดั  

 บรษิทัขนสง่ จาํกดั เป็นรฐัวสิาหกจิในสงักดัของกระทรวงคมนาคม ดาํเนินการในดา้นการ

บรกิารขนสง่ผูโ้ดยสารโดยรถประจาํทางระหวา่งกรงุเทพฯ  ไปยงัจงัหวดัต่าง ๆ ระหว่างจงัหวดัและ

ภายในจงัหวดัและใหเ้อกชนเขา้มามสีว่นดาํเนินการในรปูของรถ  รว่มเอกชน วิง่ในเสน้ที ่บขส. ไดร้บั

ใบอนุญาตประกอบการขนสง่ จากการทีร่ฐับาลไดม้อบหมายใหบ้รษิทัขนสง่ จาํกดั ทาํหน้าทีเ่ป็น

แกนกลางในการจดัระเบยีบการเดนิรถทัง้ของบรษิทัเองและรถรว่มให้ เป็นระเบยีบ รวมทัง้การ

ใหบ้รกิารดา้นสถานีขนสง่ผูโ้ดยสารทาํใหส้ามารถแบ่งขอบเขตการดาํเนิน  งานธรุกจิได้ เป็น 3 ธรุกจิ 

คอื 

 1. การเดนิรถบรษิทั เสน้ทางที ่บขส.วิง่เองมเีพยีงส่วนน้อยในขณะทีเ่สน้ทางที ่บขส. วิ่ง

รว่มกบัรถรว่มมถีงึเกอืบ 100 เสน้ทางโดยเสน้ทางที ่บขส.วิง่เองนัน้ สว่นใหญ่จะเป็นเสน้ทางระยะ

ทางไกลใชเ้วลาเดนิทางมากตลอดจนวิง่ในเสน้ทาง ตามนโยบายของรฐั สว่นเสน้ทาง บขส . วิ่ง

รว่มกบัรถรว่มนัน้ เป็นเสน้ทางทีผู่โ้ดยสารนิยมใชบ้รกิารเป็นจาํนวนมาก และ บขส . มรีถโดยสาร

ใหบ้รกิารไมเ่พยีงพอ จงึเปิดโอกาสใหร้ถรว่มเขา้มาวิง่ ขณะเดยีวกนั บขส. กว็ิง่ในเสน้ทางนัน้ ๆ 

ดว้ยเพือ่ใหเ้ป็นแบบอยา่งแก่รถรว่ม ในการใหบ้รกิารและเป็นการรกัษาระดบัคณุภาพการใหบ้ริการ

แก่ผูโ้ดยสารสาํหรบั เสน้ทางที ่บขส. เปิดโอกาสใหร้ถรว่มเอกชนเดนิรถโดยลาํพงัสว่นใหญ่จะเป็น

เสน้ทางในรถหมวด 3 และหมวด 4 ซึง่เป็นเสน้ทางระหวา่งจงัหวดัและภายในจงัหวดั การดาํเนินงาน

และการใหบ้รกิารของ บขส. เพื่อใหเ้หมาะสมกบัแต่ละทอ้งถิน่ทาํไดย้าก บขส. จงึใหส้ทิธเิดนิรถแก่

เอกชน ซึง่สว่นใหญ่เป็นคนในทอ้งถิน่ ดาํเนินการแทน ซึง่จะสามารถทราบและตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสารไดด้กีว่า นอกจากนัน้ บขส. ยงัมปีญัหาเรือ่งรถโดยสารไมเ่พยีงพอ จงึใหร้ถ

รว่มเอกชนดาํเนินการแทน โดย บขส. จะทาํหน้าทีว่างกฎระเบยีบและควบคมุดแูลการใหบ้รกิารรถ

รว่มเอกชนอกีต่อหน่ึง ซึง่เอกชนทีนํ่ารถเขา้มาวิง่จะตอ้งมกีารทาํสญัญากบั บขส. และเสยีคา่ธรรมเนียม

ในการนํารถเขา้มาวิง่ในเสน้ทางของ บขส. โดยเสยีเป็นคา่ธรรมเนียมแรกเขา้ คา่ธรรมเนียมรายปี 

และคา่ธรรมเนียมรายเทีย่ว 

  2. รถรว่มเอกชน ภายหลงัจากการดาํเนินการรวมรถเอกชนใหเ้ขา้มาอยูใ่นการดแูลของ 

บขส. ในปี 2502 แลว้นัน้ บขส. สามารถจดัระเบยีบ การเดนิรถทัง้ของบรษิทัเองและรถรว่มใหอ้ยูใ่น

ระเบยีบทีด่เีพือ่ใหเ้กดิความ  เป็นธรรมต่อทุกฝา่ย  ทีเ่กีย่วขอ้งรวมทัง้มกีารสนบัสนุนใหเ้กดิการ

รวมตวัระหวา่งเจา้หน้าทีข่องรถ รว่มรายย่อยใหอ้ยูใ่น รปูของหา้งหุน้สว่นจาํกดั บรษิทัจาํกดั เพือ่

เป็นการพฒันาคณุภาพการใหบ้รษิทัของรถบรษิทัและรถรว่มใหม้คีวามเจรญิ  กา้วหน้ามากขึน้จนใน

ปจัจบุนัมเีอกชนเขา้รว่มเป็นบรษิทัรถรว่มประมาณ  7,455 คนั 

 3. สถานีขนสง่ผูโ้ดยสาร (Bus Terminal) เป็นสถานทีท่ีร่ถโดยสารจากหลาย ๆ สายมา

จอดในบรเิวณเดยีวกนัและมบีรกิารต่าง ๆ จดัไวใ้ห ้เช่น ทีพ่กัผูโ้ดยสาร หอ้งสุขา หอ้งอาหาร เป็น

ตน้ ไวส้าํหรบัการบรกิารผูโ้ดยสาร มกีารเกบ็คา่ใชส้ถานีตามประเภทของรถโดยสารตามขอ้กาํหนด
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ของกรมการขนสง่ทางบก โดยกรมการขนสง่จะทาํหน้าที่กาํกบัดแูลสถานีขนสง่ต่าง ๆ ทัว่ประเทศใน

ปจัจบุนั บรษิทัขนสง่ จาํกดั มสีถานีขนสง่ผูโ้ดยสารทีไ่ดร้บัใบอนุญาตประกอบการจากกรมการขนสง่

ทางบกจาํนวน 7 แห่ง แบ่งเป็น กทม. จาํนวน 3 แห่งคอื สถานีขนสง่ผูโ้ดยสารหมอชติ 2, สถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารเอกมยั, สถานีขนสง่ผูโ้ดยสารสายใต้ ถ.บรมราชชนนี และสถานีในสว่นภมูภิาค 4 แห่ง 

คอื สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัสุพรรณบุรี, อําเภอภเูขยีว จงัหวดัชยัภมู,ิ อาํเภอหลม่สกั จงัหวดั

เพชรบรูณ์และจงัหวดัสรุาษฏรธ์านี นอกจากการบรกิารสถานีขนสง่ผูโ้ดยสารจาํนวน 7 แห่งแลว้ 

บรษิทัฯ ยงัมทีีท่าํการสถานีเดนิรถในสว่นภูมภิาคอกีจาํนวน 117 สถานี 

 

3        ภารกิจหลกัของบริษทัขนส่ง จาํกดั3 3แบ่งได้ 4 ประการดงัน้ี 3 

 1. พฒันาการบรกิารอยา่งต่อเน่ือง0 เพือ่ใหไ้ดม้าตรฐานสากล โดยมุง่เน้นในดา้นความปลอดภยั

ความสะดวกสบาย  ความตรงต่อเวลา และความทนัสมยั ทีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาด                

ทัง้ธรุกจิเดนิรถและธรุกจิสถานี 

            2.  สรา้งความประทบัใจและตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้รกิาร 0 จดับรกิารเดนิรถ ใหม้ี

ลกัษณะโครงขา่ย ทีค่รอบคลมุทัว่ประเทศและเชือ่มต่อระหวา่งประเทศ พฒันาสถานีและศนูยซ่์อม

บาํรงุในลกัษณะทีค่รบวงจร 

             3.  รกัษาสทิธทิีพ่งึมขีองผูโ้ดยสาร 0 รวมถงึใหก้ารคุม้ครองชวีติและทรพัยส์นิของผูโ้ดยสาร

และบุคคลทีส่าม โดยยกระดบัมาตรฐานในการกาํกบัดแูลทัง้รถบรษิทัฯและผูป้ระกอบการรถรว่ม  

             4.  บรหิารกจิการโดยยดึถอืประโยชน์ผูถ้อืหุน้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 0 

 

โดยการจดัระบบ

การบรหิารจดัการใหม้ปีระสทิธภิาพ มคีวามคลอ่งตวั เพิม่ศกัยภาพบุคลากร สรา้งความไดเ้ปรยีบใน

เชงิตน้ทุน และนําระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชเ้พือ่นําไปสูก่ารบรกิารทีม่คีณุภาพและสามารถ

แขง่ขนัได ้

3        การบริหารคณุภาพและพฒันาบริการ   (รถบริษทัฯ และรถร่วม) 

 

โดยจดัฝึกอบรมใหค้วามรูเ้กีย่วกบัการจดัทาํมาตรฐานคณุภาพบรกิารรถโดยสารประจาํทางของ

กรมการขนสง่ทางบก   สาํหรบัเสน้ทางทีใ่กลห้มดอายใุบอนุญาตฯ แก่พนกังานบรษิทัฯ    

 บรษิทัฯ มนีโยบายพฒันาคณุภาพการบรกิาร  เพือ่ยกระดบัมาตรฐานการใหบ้รกิารเดนิรถ   

ผูป้ระกอบการรถรว่ม  และพนกังานรถรว่มทีม่คีวามประสงคพ์ฒันามาตรฐานคณุภาพบรกิารรถ

โดยสารประจาํทาง  ทัง้รถบรษิทัฯ และรถรว่มประจาํปี 2555 รวม 32 เสน้ทาง แบ่งเป็นรถบรษิทัฯ   

7  เสน้ทาง  และรถรว่ม  25  เสน้ทาง  คอื  เสน้ทางกรงุเทพฯ – เชยีงแสน, กรงุเทพฯ – ขนอม, 

กรงุเทพฯ – กุมภวาปี – บงึกาฬ, กรงุเทพฯ – ตรงั, กรงุเทพฯ (จตุจกัร) – บา้นฉาง – ระยอง, 

กรงุเทพฯ (จตุจกัร) – จนัทบุร,ี กรงุเทพฯ – ตราด, พษิณุโลก – เพชรบรูณ์, พษิณุโลก – เชยีงใหม่, 

อุดรธานี – หนองคาย, อุดรธานี – นครพนม, อุดรธานี – บา้นไผ่, ประจวบครีขีนัธ ์– ชุมพร, 

สพุรรณบุร ี– โคกสาํโรง, สรุาษฎรธ์านี – ภเูกต็, สมทุรสาคร – สมทุรสงคราม, สพุรรณบุร ี– 
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นครสวรรค,์ สรุาษฎรธ์านี – หาดใหญ่, ตรงั – หาดใหญ่, บุรรีมัย ์– จนัทบุร,ี กรงุเทพฯ – สรุนิทร ์– 

ศรสีะเกษ , กรงุเทพฯ – พมิาย – พนมไพร , กรงุเทพฯ – บงึกาฬ , กรงุเทพฯ – แมฮ่่องสอน , 

กรงุเทพฯ – เขาคอ้, กรงุเทพฯ – สมทุรสงคราม, กรงุเทพฯ – หวัหนิ, กรงุเทพฯ – ประจวบครีขีนัธ์, 

กรงุเทพฯ – ตรงั, กรงุเทพฯ – นครปฐม, กรงุเทพฯ – เทพสถติ – ชยัภมู,ิ กรงุเทพฯ (จตุจกัร) – 

ชลบุร,ี กรงุเทพฯ (จตุจกัร) – พทัยา 

        บรษิทัฯ และผูป้ระกอบการรถรว่ม  ไดพ้ฒันาการใหบ้รกิารใหเ้ป็นไปตามขอ้กาํหนด

มาตรฐานคณุภาพบรกิารรถโดยสารประจาํทางของกรมการขนสง่ทางบก   พรอ้มไดล้งพืน้ทีต่รวจ

ประเมนิคณุภาพภายในเกีย่วกบัมาตรฐานการบรกิารบนรถโดยสารและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง

เรยีบรอ้ยแลว้  จงึไดย้ืน่ขอรบัการรบัรองมาตรฐานคณุภาพบรกิารรถโดยสารประจาํทางจากก รมการ

ขนสง่ทางบก  จาํนวน  32  เสน้ทาง  เมือ่วนัที ่ 23  กรกฎาคม  2555 

           นอกจากน้ี  บรษิทัฯ ไดจ้ดัการฝึกอบรมพเิศษเพื่อใหค้วามรูแ้ก่ผูบ้รหิารและผูเ้กีย่วขอ้งใน

โครงการสง่เสรมิผูป้ระกอบการรุน่ใหม่  เรือ่ง  การกา้วสูป่ระชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (AEC)ส่งผล

กระทบต่อธรุกจิรถโดยสารสาธารณะไทยอยา่งไร  มพีนกังานบรษิทัฯ และผูป้ระกอบการรถรว่มเขา้

รบัการอบรม  รวม  450  คน 

           มาตรฐานรถ บขส. 

1. VIP 

       คุณลกัษณะ3 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 1 : 24 ทีน่ัง่ 

       • มหีอ้งสขุภณัฑ ์

       • เกา้อีป้รบัเอนนอนได ้135 องศา 

 การบริการ 3

2. 

 

       • พนกังานตอ้นรบั 

       • อาหาร และเครือ่งดืม่ 

1

ม.4 (ก) VIP 

      คุณลกัษณะ1 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 1 : 32 ทีน่ัง่, 2 ชัน้1 

       • มหีอ้งสขุภณัฑ 1์ 

       • เกา้อีป้รบัเอนนอนได้ 135 องศา1 

 การบริการ 3 

       • พนกังานตอ้นรบั 1 

 

       • อาหาร และเครือ่งดืม่ 
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3. 
1

ม.4(พ) 

      คุณลกัษณะ1 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 1 : 32 ทีน่ัง่1 

       • มหีอ้งสขุภณัฑ 1์ 

       • เกา้อีป้รบัเอนนอนได้ 125 องศา1 

 การบริการ 3 

       • พนกังานตอ้นรบั 1 

4. 
       • อาหาร และเครือ่งดืม่ 

ม.1 (ข) 

      คุณลกัษณะ1 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 1 : 40 ทีน่ัง่1 

       • มหีอ้งสขุภณัฑ 1์ 

       • เกา้อีป้รบัเอนนอนได้ 125 องศา 

 การบริการ 3 

       • พนกังานตอ้นรบั 1 

5. 
       • อาหาร และเครือ่งดืม่ 

ม.1 (ข) ทะเบยีน 30 

      คุณลกัษณะ1 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 1 : 40 ทีน่ัง่1 

       • มหีอ้งสขุภณัฑ 1์ 

       • เกา้อีป้รบัเอนนอนได้ 125 องศา1 

 การบริการ 3 

       • ใหบ้รกิารเช่าเหมาออกนอกเสน้ทาง 1 

6. 
       • เช่าเหมาเป็นหมูค่ณะ 

1

ม.4 (ข)  

      คุณลกัษณะ1 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 1 (2 ชัน้) : 50 ทีน่ัง่1 

       • มหีอ้งสขุภณัฑ 1์ 

       • เกา้อีป้รบัเอนนอนได้ 125 องศา1 

        การบรกิาร3 

       • พนกังานตอ้นรบั 1 

 

       • อาหาร และเครือ่งดืม่ 
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7.  

1

ม.4(ค) 

     คุณลกัษณะ1 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 2 (2 ชัน้) : 55 ทีน่ัง่1 

       • เกา้อีป้รบัเอนนอนได้ 125 องศา0

   8.    

  

1

ม.2 

      คุณลกัษณะ1 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 2 

  9.  

       • 46 ทีน่ัง่ 

1

รถโดยสารระหวา่งประเทศ 

      คุณลกัษณะ1 

       • รถปรบัอากาศชัน้ 1 : 32 ทีน่ัง่1 

 

       • เกา้อีป้รบัเอนนอนได้ 125 องศา 

 ข้อควรรู้เก่ียวกบั บขส. (บริการต่าง ๆ) 

 1.  มปีระกนัภยั 300,000 บาททุกทีน่ัง่ 

        2.  เปิดจาํหน่ายตัว๋ลว่งหน้า 60 วนั 

        3.  สามารถซือ้ตัว๋ไดท้ีส่ถานีขนสง่ และเคาน์เตอรไ์ทยทคิเกตมาสเตอร ์ทุกสาขา 

        4.  นอกจากผูโ้ดยสารสามารถขึน้รถตน้ทางทีก่รงุเทพฯ ไดท้ีส่ถานีขนสง่ผูโ้ดยสารจตุจกัร 

เอกมยั และสายใตแ้ลว้ ยงัสามารถซือ้ตัว๋และขึน้รถไดท้ี่สถานียอ่ยรงัสติ รวมทัง้ท่าอากาศยาน

สวุรรณภมู ิใน 3 เสน้ทาง คอื สวุรรณภมู-ิพทัยา สวุรรณภมู-ิตลาดโรงเกลอืและสวุรรณภมู-ิหนองคาย 

        5.  พนกังานขบัรถของบรษิทัฯ มปีระจาํรถ 2 คน ในเสน้ทางเกนิ 400 กโิลเมตร ซึง่ไดร้บั

การฝึกอบรมและตรวจสขุภาพปีละ 2 ครัง้ 

        6. บรกิารรบั-สง่ สมัภาระผูโ้ดยสาร 

            • ผูโ้ดยสารสามารถนําสิง่ของตดิตวัไดไ้มเ่กนิ 20 กโิลกรมั ถา้เกนิ 20 กโิลกรมั           

เสยีคา่บรกิารกโิลกรมัละ 3 บาท 

           • ฝากสิง่ของหรอืสมัภาระไปกบัรถ คา่บรกิารกโิลกรมัละ 5 บาท 

           • ขอใบเสรจ็รบัเงนิทุกครัง้ทีม่กีารชาํระคา่บรกิารใด ๆ  

          • ไมร่บัฝากสิง่ผดิกฎหมาย น้ํามนัเชือ้เพลงิหรอืวตัถุอนัตราย สตัวแ์ละสิง่ของมคีา่ต่าง ๆ 

           • บรษิทัฯ รบัผดิชอบชดใชก้รณเีสยีหายสญูหาย ไมเ่กนิ 1,000 บาท 
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รายงาน : สรปุเร่ืองติดต่อเข้ามายงัคอลเซน็เตอร ์1490 เรียก บขส ประจาํปี 2555 

 

ประเภทเรือ่งที่

รอ้งเรยีนบรกิาร 

ม.
ค.

55
 

ก.
พ

.5
5 

ม.ี
ค.

55
 

ม.
ย.

55
 

พ
.ค

.5
5 

ม.ิ
ย.

55
 

ก.
ค.

55
 

ส.
ค.

55
 

ก.
ย.

55
 

ต.
ค.

55
 

พ
.ย

.5
5 

ธ.
ค.

55
 

รว
ม 

พนกังานขบัรถ 47 26 32 43 34 41 31 54 36 49 42 61 496 

พนกังานประจาํ

รถ 

11 7 7 6 5 12 14 10 15 14 15 13 129 

ซือ้ตัว๋แลว้ไมม่ทีี่

นัง่ 

2 2 2 5 2 1 1 3 3 3 2 2 28 

ขายตัว๋โดยสาร

เกนิราคา 

5 3 2 5 8 3 5 14 12 6 5 11 79 

ไมต่รงเวลา 8 5 7 10 12 8 7 15 4 13 12 11 112 

สภาพรถ 4 3 1 4 6 1 0 0 1 0 1 0 21 

จอดรถไมต่รง

ป้าย/ทิง้ผูโ้ดยสาร 

4 2 1 7 7 1 3 6 0 0 0 0 31 

ปญัหาตัว๋โดยสาร 18 9 16 20 23 22 19 28 28 43 35 45 306 

พนกังานขายตัว๋

โดยสาร 

3 2 4 3 2 4 5 6 2 7 6 5 49 

พนกังานรบั

โทรศพัท ์

3 2 4 3 2 4 5 6 2 7 6 5 49 

อื่นๆ 13 14 22 27 33 22 17 35 39 44 18 25 309 

รวม 122 74 97 142 138 118 103 174 143 181 136 174 1602 

 

ประเภทเรือ่งทีแ่จง้

เหตุ 

ม.
ค.

 5
5 

กพ
.5

5 

ม.ี
ค.

55
 

ม.
ย.

55
 

พ
.ค

.5
5 

ม.ิ
ย.

55
 

ก.
ค.

55
 

ส.
ค.

55
 

ก.
ย.

55
 

ต.
ค.

55
 

พ
.ย

.5
5 

ธ.
ค.

55
 

รว
ม 

ทรพัยส์นิสญูหาย 5 2 1 3 3 0 2 0 1 3 3 2 496 

ผูโ้ดยสารปรสบ

อบุตัเิหตุ 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

รถประสบอบุตัเิหตุ 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

อื่นๆ 0 2 0 3 2 1 0 0 0 0 1 2 11 

รวม 5 5 2 6 5 1 2 0 1 3 4 4 38 
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ประเภทเรือ่ง 

ม.
ค.

 5
5 

ก.
พ

.5
5 

ม.ี
ค.

55
 

ม.
ย.

55
 

พ
.ค

.5
5 

ม.ิ
ย.

55
 

ก.
ค.

55
 

ส.
ค.

55
 

ก.
ย.

55
 

ต.
ค.

55
 

พ
.ย

.5
5 

ธ.
ค.

55
 

รว
ม 

รอ้งเรยีนบรกิาร 122 74 97 142 138 118 103 174 143 181 136 174 1602 

แจง้เหตุ 5 5 2 6 5 1 2 0 1 3 4 4 38 

 

รายงาน : สรปุเร่ืองติดต่อเข้ามายงัคอลเซน็เตอร ์1490 เรียก บขส ประจาํปี 2556 

ประเภทเรือ่งที่

รอ้งเรยีน

บรกิาร ม.
ค.

 5
6 

ก.
พ

.5
6 

รว
ม 

-พนกังานขบั

รถ 

56 47 103 

-พนกังาน

ประจาํรถ 

17 15 32 

-ซือ้ตัว๋แลว้ไม่

มทีีน่ัง่ 

7 3 10 

-ขายตัว๋

โดยสารเกนิ

ราคา 

0 2 2 

-ไมต่รงเวลา 5 11 16 

-สภาพรถ 4 2 6 

-จอดรถไมต่รง

ป้าย/ทิง้

ผูโ้ดยสาร 

0 0 0 

-ปญัหาตัว๋

โดยสาร 

0 0 0 

-พนกังานขาย

ตัว๋โดยสาร 

32 18 50 

-พนกังานรบั

โทรศพัท ์

7 1 8 

-อื่นๆ 25 31 56 

รวม 153 130 283 
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ประเภทเรือ่งทีแ่จง้

เหตุ 

ม.
ค.

 5
6 

ก.
พ

.5
6 

รว
ม 

-ทรพัยส์นิสญูหาย 6 1 7 

-ผูโ้ดยสารปรสบ

อุบตัเิหตุ 

0 0 0 

-รถประสบอุบตัเิหตุ 0 0 0 

-อื่นๆ 0 2 2 

รวม 6 3 9 

 

ประเภทเรือ่ง 

ม.
ค.

 5
6 

ก.
พ

.5
6 

รว
ม 

-รอ้งเรยีนบรกิาร 153 130 283 

-แจง้เหตุ 6 3 9 

 

 ทีม่า: หน่วยงานกองวางแผนกลยทุธธ์รุกจิ บรษิทัขนสง่ จาํกดั 

 

5. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

        เอือ้มพร กจิตระกูตรตัน์ (2548) ซึง่ศกึษาเรือ่งการศกึษาความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร

ประจาํทางปรบัอากาศของ บรษิทักาญจนบุรทีวัร ์จาํกดั พบวา่ ควรปรบัปรงุความสะอาดภายในรถ

โดยสารและหอ้งน้ํา และควรปรบัปรงุสาํนกังานและหอ้งน้ํา คณุภาพของการบรกิารรถโดยสารประจาํ

ทางประกอบดว้ย 1.สะดวก 2.ความปลอดภยั  3. พฤตกิรรมของพนกังานประจาํรถ 4.สภาพรถและ

อุปกรณ์ด ี5.ความรวดเรว็ 6.ความสะอาด และ 7.ความสบาย 

        กรรณกิาร แสงสรุศิร ี(2546: 137) ไดศ้กึษาวจิยัเรือ่ง ทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร

รถตูโ้ดยสารรว่มบรกิารองคก์ารขนสง่มวลชนกรงุเทพ (ขสมก). : กรณศีกึษาบรเิวณอนุสาวรยีช์ยั

สมรภมู ิผลการวจิยัพบวา่ ทศันคตใินการใชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารรว่มบรกิาร ขสมก ทีม่คีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมความถีท่ีใ่ชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ไดแ้ก่ ดา้นอตัราคา่โดยสาร ดา้นระยะเวลาในการเดนิทาง 

ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิารและดา้นความเชือ่ถอืไดใ้นการใหบ้รกิาร สาํหรบัดา้นความปลอดภยัในการ

ใหบ้รกิาร และดา้นความสะดวกสบายในขณะทีใ่ชบ้รกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความถีท่ีใ่ชบ้รกิารต่อ

สปัดาห ์และพบวา่ทศันคตใินการใชบ้รกิารตูโ้ดยสารรว่มบรกิาร ขสมก . ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารรว่มบรกิาร ขสมก . ในขอ้คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารต่อวนั  
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        สเุมธ ีภูห่ลาํ (2547) ซึง่ทาํการศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่บีรกิารรบัชาํระเงนิ

ทางไปรษณยี ์(PAY AT POST) ของบรษิทั ไปรณยีไ์ทย จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่าใน

ดา้นบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากในเรือ่ง พนกังานมคีวามสามารถในการปฏบิตั

หน้าทีแ่ละรอบรูใ้นเรือ่งทีใ่หบ้รกิาร พนกังานแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย มคีวามสภุาพอ่อนโยน        

ยิม้แยม้แจม่ใส ่มกีริยิา วาจา ทีส่ภุาพ และมนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี 

        พชิยั ปิยะจติเมตตา (2546: บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจรวมของ

ผูโ้ดยสารในเขตกรงุเทพมหานครต่อสายการบนิไทย กรณศีกึษา : เสน้ทางกรงุเทพ-ฮ่องกง-กรงุเทพ. 

พบวา่อนัดบัแรกกค็อืปจัจยักลุม่ตวัแปรดา้นพนกังาน ขายตัว๋ ณ สาํนกังานขายตัว๋ผูโ้ดยสาร           

ความพงึพอใจการซือ้บตัรโดยสารเครือ่งบนิการบนิไทย เพราะการบรกิารทีด่มีผีลทาํใหเ้กดิ           

ความพงึพอใจเพิม่ขึน้ สิง่เหลา้น้ีจะมาเป็นอนัดบัแรกในใจของผูโ้ดยสารทีจ่าํคาํนึงถงึ  
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บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการศึกษาและค้นคว้า 

 

        การวจิยัเรือ่ง คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ 

จาํกดัผูว้จิยัไดใ้ชร้ะเบยีบวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) และวธิกีารวจิยัเชงิคุณภาพ 

(Qualitative Research) รว่มกนั ทาํการศกึษาและคน้ควา้ตามขัน้ตอนดงัน้ี 

 

วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

 1. การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุม่ตวัอยา่ง 

 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

  3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 

 5. การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ช ้

 

1. การกาํหนดประชากรและเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากร 

   ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี มุง่ศกึษาเฉพาะผูท้ีใ่ช้การบรกิารรถโดยสารของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั ในบรเิวรสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

   กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื เฉพาะผูท้ีเ่คยใช้การบรกิารรถโดยสารของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ดาํเนินการในดา้นการบรกิารขนสง่ผูโ้ดยสารโดยรถประจาํ

ทางของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร เกบ็ขอ้มลูแบบสอบถาม

โดยการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธิเีจาะจง (Purposive Sampling) เฉพาะผูท้ีใ่ชบ้รกิารรถโดยสาร

ประจาํทางของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร ถา้พบกลุม่

ตวัอยา่งทีม่คีณุสมบตัทิีก่าํหนดจงึทาํการแจกแบบสอบถาม 
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2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า 

 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ีเป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เองจากการเกบ็

รวบรวมขอ้มลูทีไ่ดจ้ากทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งแลว้นํามาประยกุตใ์ชเ้ป็นคาํถามในแบบสอบถาม 

โดยแบ่งเป็น 7 ตอน คอื  

 ตอนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษาสงูสดุ ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทาง มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) 

โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) โดยเลอืกตอบไดเ้พยีงขอ้เดยีว

จาํนวน 5 ขอ้ ดงัน้ี 

 ข้อท่ี 1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) จาํแนกได ้ดงัน้ี 

  1. เพศชาย   

   2. เพศหญงิ 

 ข้อท่ี 2 อาย ุใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) ดงัน้ี 

  1. ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25 ปี 

  2. 26-35 ปี 

  3. 36-45 ปี 

  4. 46 ปีขึน้ไป 

 ข้อท่ี 3 สถานภาพสมรส ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ (Ordinal scale) 

จาํแนกได ้ดงัน้ี 

  1. โสด 

  2. สมรส 

  3. หมา้ย/แยกกนัอยู/่หยา่ 

 ข้อท่ี 4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) 

จาํแนกได ้ดงัน้ี  

  1. มธัยมศกึษา 

  2. อนุปรญิญา 

  3. ปรญิญาตร ี

  4. สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 ข้อท่ี 5 ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทางบรษิทัขนสง่ จาํกดั ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู

ประเภทเรยีงลาํดบั (Ratoi scale)  
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 ตอนท่ี 2 เป็นคาํถามเกีย่วกบัภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

โดยจาํแนก 4 ดา้น ดา้นลกัษณะการบรกิาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร และดา้นการ

ตดิต่อสือ่สาร 

        ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) 

โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) โดยเลอืกตอบไดเ้พยีงขอ้เดยีว 

จาํนวน 5 ขอ้ โดยเป็นคาํถามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ตอบ (Rating scale method: Likert scale 

questions) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) ซึง่จดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัรภาคชัน้ 

(Interval scale) ม ี5 ระดบั ดงัน้ี โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

   ระดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุ 5 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็มาก  4 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็ปานกลาง 3 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็น้อย  2 คะแนน 

   ระดบัความไมเ่หน็ดว้ย             1 คะแนน 

 ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ของแต่ละระดบัชัน้การแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้ง

ของอตัรภาคชัน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2548: 149) ดงัน้ี 

ความกวา้งของอตัรภาคชัน้   =   ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

                    จาํนวนชัน้ 

                =   1 – 5 

                       5 

                =   0.80 

 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามทีใ่ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร

ภาคชัน้ (Interval scale)ใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรายผลและแปลความหมายคา่คะแนน ดงัน้ี  

คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 มรีะดบัเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 

   คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 มรีะดบัเหน็ดว้ยมาก 

   คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 มรีะดบัเหน็ดว้ยปานกลาง 

   คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 มรีะดบัเหน็ดว้ยน้อย 

   คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 มรีะดบัไมเ่หน็ดว้ย 

 ตอนท่ี 3  เป็นคาํถามเกีย่วกบัคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของ

บรษิทัขนส่ง จาํกดั โดยจาํแนก 5 ดา้น ดา้นมมีติรไมตร,ี ดา้นแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย,  

ดา้นกริยิาวาจาสภุาพ มารยาทงดงาม , ดา้นควบคมุอารมณ์ และดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา  
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   คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม  มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด  

(Closed end) โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) โดยเลอืกตอบ

ไดเ้พยีงขอ้เดยีว จาํนวน 5 ขอ้ โดยเป็นคาํถามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ตอบ (Rating scale 

method: Likert scale questions) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) ซึง่จดัระดบัการวดั

ขอ้มลูประเภทอตัรภาคชัน้ (Interval scale)ม ี5 ระดบั ดงัน้ี โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

   ระดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุ 5 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็มาก  4 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็ปานกลาง 3 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็น้อย  2 คะแนน 

   ระดบัความไมเ่หน็ดว้ย            1 คะแนน  

 การใหค้ะแนนเฉลีย่ของแต่ละระดบัชัน้การแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้ง

ของอตัรภาคชัน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2548: 149) ดงัน้ี 

ความกวา้งของอตัรภาคชัน้   =   ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

                     จาํนวนชัน้ 

                =   1 – 5 

                       5 

                =   0.80 

 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามทีใ่ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร

ภาคชัน้ (Interval scale)ใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรายผลและแปลความหมายคา่คะแนน ดงัน้ี  

   คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 มรีะดบัเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 

   คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 มรีะดบัเหน็ดว้ยมาก 

   คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 มรีะดบัเหน็ดว้ยปานกลาง 

   คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 มรีะดบัเหน็ดว้ยน้อย 

   คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 มรีะดบัไมเ่หน็ดว้ย 

 ตอนท่ี 4  เป็นคาํถามเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ ของบรษิทัขนสง่ 

จาํกดั 

   คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) 

โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) โดยเลอืกตอบไดเ้พยีงขอ้เดยีว 

จาํนวน 5 ขอ้ โดยเป็นคาํถามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ตอบ (Rating scale method: Likert scale 

questions) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) ซึง่จดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอัตรภาคชัน้ 

(Interval scale) ม ี5 ระดบั ดงัน้ี โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
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   ระดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุ 5 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็มาก  4 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็ปานกลาง 3 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็น้อย  2 คะแนน 

   ระดบัความไมเ่หน็ดว้ย             1 คะแนน 

 ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ของแต่ละระดบัชัน้การแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้ง

ของอตัรภาคชัน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2548: 149) ดงัน้ี 

             ความกวา้งของอตัรภาคชัน้   =   ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

                     จาํนวนชัน้ 

                =   1 – 5 

                       5 

                =   0.80 

 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามทีใ่ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร

ภาคชัน้ (Interval scale)ใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรายผลและแปลความหมายคา่คะแนน ดงัน้ี  

   คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 มรีะดบัเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 

   คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 มรีะดบัเหน็ดว้ยมาก 

   คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 มรีะดบัเหน็ดว้ยปานกลาง 

   คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 มรีะดบัเหน็ดว้ยน้อย 

   คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 มรีะดบัไมห่น็ดว้ย 

 ตอนท่ี 5  เป็นคาํถามเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร

ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด 

(Closed end) โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) โดยเลอืกตอบ

ไดเ้พยีงขอ้เดยีว จาํนวน 5 ขอ้ โดยเป็นคาํถามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ตอบ (Rating scale 

method: Likert scale questions) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) ซึง่จดัระดบัการวดั

ขอ้มลูประเภทอตัรภาคชัน้ (Interval scale)ม ี5 ระดบั ดงัน้ี โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

   ระดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุ 5 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็มาก  4 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็ปานกลาง 3 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็น้อย  2 คะแนน 

   ระดบัความไมเ่หน็ดว้ย             1 คะแนน  
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 ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ของแต่ละระดบัชัน้การแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความ

กวา้งของอตัรภาคชัน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2548: 149) ดงัน้ี 

ความกวา้งของอตัรภาคชัน้   =   ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

                     จาํนวนชัน้ 

  =   1 – 5 

                        5 

                =   0.80 

 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามทีใ่ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร

ภาคชัน้ (Interval scale) ใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรายผลและแปลความหมายคา่คะแนน ดงัน้ี  

   คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 มรีะดบัเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 

   คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 มรีะดบัเหน็ดว้ยมาก 

   คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 มรีะดบัเหน็ดว้ยปานกลาง 

   คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 มรีะดบัเหน็ดว้ยน้อย 

   คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 มรีะดบัไมเ่หน็ดว้ย 

ตอนท่ี 6 เป็นคาํถามเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ของบรษิทัขนสง่ 

จาํกดั 

   คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) 

โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) โดยเลอืกตอบไดเ้พยีงขอ้เดยีว 

จาํนวน 5 ขอ้ โดยเป็นคาํถามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ตอบ (Rating scale method: Likert scale 

questions) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) ซึง่จดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัรภาคชัน้ 

(Interval scale) ม ี5 ระดบั ดงัน้ี โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

   ระดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุ 5 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็มาก  4 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็ปานกลาง 3 คะแนน 

   ระดบัความคดิเหน็น้อย  2 คะแนน 

   ระดบัความไมเ่หน็ดว้ย             1 คะแนน 

 ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ของแต่ละระดบัชัน้การแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้ง

ของอตัรภาคชัน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2548: 149) ดงัน้ี 
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ความกวา้งของอตัรภาคชัน้   =   ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

                    จาํนวนชัน้ 

  =   1 – 5 

                        5 

                =   0.80 

 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามทีใ่ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร

ภาคชัน้ (Interval scale)ใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรายผลและแปลความหมายคา่คะแนน ดงัน้ี  

   คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 มรีะดบัเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 

   คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 มรีะดบัเหน็ดว้ยมาก 

   คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 มรีะดบัเหน็ดว้ยปานกลาง 

   คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 มรีะดบัเหน็ดว้ยน้อย 

   คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 มรีะดบัไมเ่หน็ดว้ย 

 ตอนท่ี 7 เป็นคาํถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยจาํแนกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บับรกิาร ดา้นการใหเ้กยีตขิองผูใ้หบ้รกิาร ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 

และดา้นคา่ใชจ้า่ยเมือ่มาใชบ้รกิาร 

 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) โดยใช้

คาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) โดยเลอืกตอบไดเ้พยีงขอ้เดยีว  

จาํนวน 5 ขอ้ โดยเป็นคาํถามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ตอบ (Rating scale method: Likert scale 

questions) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) ซึง่จดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัรภาคชัน้ 

(Interval scale) ม ี5 ระดบั ดงัน้ี โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

   ระดบัมากทีส่ดุ  5 คะแนน 

   ระดบัมาก  4 คะแนน 

   ระดบัปานกลาง  3 คะแนน 

   ระดบัน้อย  2 คะแนน 

   ระดบัน้อยทีส่ดุ  1 คะแนน 

 ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ของแต่ละระดบัชัน้การแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความ

กวา้งของอตัรภาคชัน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2548: 149) ดงัน้ี 
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         ความกวา้งของอตัรภาคชัน้   =   ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

                       จาํนวนชัน้ 

                    =   1 – 5 

                           5 

                    =   0.80 

 การอภปิรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามทีใ่ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร

ภาคชัน้ (Interval scale) ใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรายผลและแปลความหมายคา่คะแนน ดงัน้ี  

คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 มรีะดบัมากทีส่ดุ 

   คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 มรีะดบัมาก 

   คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 มรีะดบัปานกลาง 

   คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 มรีะดบัน้อย 

   คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 มรีะดบัน้อยทีสุ่ด 

        ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยั 

 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืวจิยัตามลาํดบั ดงัน้ี 

   1. ศกึษาขอ้มลูจากเอกสาร และงานวจิยัเกีย่วกบัคุณลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวม 

การใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีจ่ะศกึษา เพื่อเป็น

แนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

   2. รวบรวมเน้ือหาและสาระต่าง ๆ ทีไ่ดจ้ากเอกสาร งานวจิยั และตาํราต่าง ๆ เพือ่นํามา

สรา้งแบบสอบถามเกีย่วกบัการวเิคราะหต์วัแปรจาํแนกตามกลุม่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอ

ภาพรวมของการใหบ้รกิารและพนกังานผูใ้หบ้รกิารบรษิทัขนสง่ จาํกดั  

   3. นําแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาปรญิญานิพนธ ์เพือ่พจิารณา

ตรวจสอบความถกูตอ้ง และขอขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ เพือ่ใหแ้บบสอบถามตรงตามเน้ือหาการวจิยั 

   4. นําเสนอแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการปรบัปรงุแกไ้ขนําเสนอผูเ้ชยีวชาญตรวจสอบอกีครัง้ 

ก่อนนําไปทดลองใช ้(Try-out) 

   5. นําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการแกไ้ขแลว้ ไปทดลองใชก้บักลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน 

เพือ่นําไปหาคา่ความเชือ่มัน่ โดยใชว้ธิหีาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Coefficient)ของครอนบคั (Cronbach) 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 ข้อมลูท่ีใช้ในการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

 สว่นที ่1 ขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) เป็นการเกบ็ขอ้มลูจากเอกสารงานวจิยัในอดตี 

การรวบรวมเอกสารทางวชิาการต่าง ๆ รวมทัง้สถติกิารรอ้งเรยีนการใหบ้รกิารมายงับรษิทัขนสง่ 

จาํกดั และขอ้มลูจากเวบ็ไซดท์ีเ่กีย่วขอ้งและเชื่อถอืได้ 

 สว่นที ่2 ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นการเกบ็ขอ้มลูโดยการใชแ้บบสอบถามกบั

เฉพาะผูท้ีใ่ชก้ารบรกิารรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร ขนาดของกลุม่

ตวัอยา่งทีค่าํนวณไดเ้ท่ากบั 385 คน และเพิม่จาํนวนตวัอยา่งอกี 15 คน รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 

400 ตวัอยา่ง 

 

4. การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 

 เมือ่ไดร้บัแบบสอบถามกลบัคนืมาแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการ

ดงัน้ี 

   การจดัทาํข้อมลู 

 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ตรวจดคูวามสมบรูณ์ของแบบสอบถาม และทาํการแยก

แบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 

 2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีต่รวจความถกูตอ้งแลว้มาลงรหสั 

 3. การประมวลผลขอ้มลูนําขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้มาบนัทกึและประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม

สถติสิาํเรจ็รปู 

   การวิเคราะหข้์อมลู 

 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ดงัน้ี 

 1. นําขอ้มลูในแบบสอบถามตอนที ่1 ลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 

5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ และความถีใ่นการใชร้ถโดยสาร    

จากแบบสอบถามตอนที ่1 มาวเิคราะหจ์าํแนกความถี ่(Frequency) และนําเสนอผลเป็นคา่รอ้ยละ 

(Percentage)  

 2. วเิคราะหภ์าพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ ี

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกัตอ้นรบั คณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จากแบบสอบถามตอนที ่2,3,4,5,6

และตอนที ่7 ใชก้ารหาคา่เฉลีย่ (Mean)และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
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        การวเิคราะหข์อ้มลูเมือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามครบตามจาํนวนของขนาด

ตวัอยา่งแลว้ ผูว้จิยัไดด้าํเนินการทาํการประมวลผล และวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร์

สาํเรจ็รปู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนาประกอบดว้ย คา่ความถี ่คา่รอ้ยละ 

คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติเิชงิอนุมาน โดยใชก้ารหาคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบ

เพยีรส์นั (Pearson’s correlation coefficient) และสถติสิาํหรบัวเิคราะหเ์ชงิคุณภาพ สถติทิีใ่ช้

ทดสอบความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม เพือ่ทดสอบความเชือ่มัน่รวมโดยใชว้ธิคีา่สมัประสทิธอ์ลัฟ่า

(α- Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยมคี่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามโดยรวมทัง้ฉบบั

เท่ากบั 0.98 

 

5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) บรรยายลกัษณะขอมลูของกลุม่ตวัอยา่งดงัน้ี  

1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 36) 

 

𝑃𝑃 =
𝑓𝑓
𝑛𝑛

 (100) 

 

เมือ่ P แทน คา่สถติริอ้ยละ หรอืเปอรเ์ซน็ต์ 

   F แทน ความถีข่องขอ้มลูในแต่ละกลุ่ม 

   n แทน จาํนวนความถีท่ ัง้หมด 

 

1.2 คา่คะแนนเฉลีย่ (Mean) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 36) 

 

𝑥̅𝑥 =
∑ 𝑥𝑥
𝑛𝑛

 

 

เมือ่ x ̅ แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 

   ∑ x     แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

    n แทน จาํนวนกลุม่ตวัอยา่ง 
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1.3 คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) โดยใชส้ตูร (กลัยา       

วานิชยบ์ญัชา. 2546: 38) 

 

𝑆𝑆. 𝐷𝐷. = �
𝑛𝑛∑𝑥𝑥2 − (∑𝑥𝑥)2

𝑛𝑛(𝑛𝑛 − 1)  

 

เมือ่ S.D. แทน คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

    ∑ x2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 

  (∑ x)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 

  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

2. สถติเิชงิอนุมาณ (Inferential Statistic) ซึง่ใชท้ดสอบสมมตฐิาน ดงัน้ี 

2.1 การทดสอบสถติคิา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) ใชห้าคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีอ่สิระต่อกนั 

หรอื หาคา่ความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลู 2 ชุด โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 131) 

 

𝑟𝑟𝑥𝑥𝑥𝑥 =  
𝑛𝑛 ∑𝑥𝑥𝑥𝑥 − (∑𝑥𝑥)(∑𝑦𝑦)

�[𝑛𝑛∑𝑥𝑥2 − (∑𝑥𝑥)2][𝑛𝑛 ∑𝑦𝑦2 − (∑𝑦𝑦)2]
 

 

เมือ่ 𝑟𝑟𝑥𝑥𝑥𝑥     แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

 ∑𝑥𝑥 แทน ผลรวมของคะแนนชุด x 

 ∑𝑦𝑦 แทน ผลรวมของคะแนนชุด y 

 ∑𝑥𝑥2 แทน  ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตวัยกกําลงัสอง 

 ∑𝑦𝑦2 แทน ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตวัยกกําลงัสอง 

 ∑𝑥𝑥𝑥𝑥 แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชุด x และชุด y ทุกคู ่

 n แทน จาํนวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด  

 

โดยทีค่า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคีา่ระหวา่ง -1 ≤r ≤1ความหมายของคา่ r คอื 

1. คา่ r มคีา่เป็นลบ (-) แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม 

2. คา่ r มคีา่เป็นบวก (+) แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 

3. ถา้ r มคีา่เป็นศนูย ์(0) แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 

4. ถา้ r มคีา่เขา้ใกลศ้นูย ์(0) แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 
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5. คา่ r มคีา่เขา้ใกล ้1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และม ี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

6. ถา้ r มคีา่เขา้ใกล ้-1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั  

และมคีวามสมัพนัธก์นัมาก 

เกณฑก์ารแปลความหมายของคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์มดีงัน้ี  

ถา้คา่ r มคี่าสงูกว่า 0.90-1.00 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงูมาก 

ถา้คา่ r มคี่าตัง่แต่ 0.70-0.89 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 

ถา้คา่ r มคี่าตัง่แต่ 0.30-0.69 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 

ถา้คา่ r มคี่าตัง่แต่ 0.01-0.29 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า 

ถา้คา่ r มคีา่เท่ากบั 0 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่ามาก 

 

3. สถติสิาํหรบัวเิคราะหค์ณุภาพ 

สถติทิีใ่ชท้ดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม เพื่อทดสอบความเชื่อมัน่รวมโดยใชว้ธิี

คา่สมัประสทิธอ์ลัฟ่า(𝛼𝛼 – Coefficient) ของครอนบคั(Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 35) 

 

   𝛼𝛼 =  𝑘𝑘𝑘𝑘𝑘𝑘𝑘𝑘  𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎�������������������/ 𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣  𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖��������������
1+(𝑘𝑘−1)𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐  𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎�����������������/ 𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣  𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖��������������

 

 

 เมือ่ 𝛼𝛼  แทน คา่ความเชือ่มัน่ หรอื Alpha Coefficient 

   k  แทน จาํนวนขอ้ของแบบสอบถาม 

 
𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐  𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎

 แทน คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่าง ๆ 

 
𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣  𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖

  แทน คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนของคาํตอบ 

 

วิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) 

        ศกึษาจากการสมัภาษณ์โดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์เจาะลกึ (In-depth interview) 

           1. การกาํหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยั 

 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
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1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

   ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื น้ี มุง่ศกึษาเฉพาะผูท้ีใ่ช้การบรกิารรถโดยสารรถปรบั

อากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยั คอื น้ี มุง่ศกึษาเฉพาะผูท้ีใ่ชก้ารบรกิารรถโดยสารรถ

ปรบัอากาศชัน้ 1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

จาํนวน 30 คน การเลอืกตวัอยา่งโดยการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธิเีจาะจง (Purposive Sampling) 

และตวัแทนพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 3 กลุ่ม โดยแบ่งเป็นกลุ่มละ10 คน และ พนกังานแผนก HR 

2 คน 
 

2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า 

 ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

 ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูสาํหรบัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัจะดาํเนินการดงัน้ี ศกึษาจากการ

สมัภาษณ์โดยใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth interview) ผูศ้กึษาทาํการสมัภาษณ์ แบบ

สมัภาษณ์กึง่โครงสรา้ง (Semi - Structured Interview) ซึง่เป็นวธิทีีไ่มไ่ดก้าํหนดคาํตอบไวต้ายตวั 

จงึสามารถปรบัเปลีย่นความยดืหยุน่เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูตามวตัถุประสงค ์และในการวจิยัครัง้น้ีผูศ้กึษา

จะทาํการสมัภาษณ์ดว้ยตนเองโดยทาํการจดบนัทกึรายละเอยีดและอาศยัแถบบนัทกึเสยีงในขณะ

สมัภาษณ์เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลูทัง้ทีเ่ป็นขอ้เทจ็จรงิและความคดิเหน็จากผูใ้หข้อ้มลูเพือ่นํามาใช้

วเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 
 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ผูว้จิยัจะทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการสมัภาษณ์จากกลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คนและ

ตวัแทนพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 3 กลุ่ม โดยแบ่งเป็นกลุ่มละ10 คน และ พนกังานแผนก HR 2 คน 

ในการสมัภาษณ์ในช่วงเดอืนมนีาคม ปี พ.ศ.2557 
 

4. การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 

 ผูว้จิยัจะทาํการวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคลดว้ยตนเอง และจะใช้

วธิกีารบนัทกึและถอดเทประหวา่งสมัภาษณ์ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รบถว้นสมบรูณ์ และผูว้จิยัจะได้

นําเสนอการวเิคราะหข์อ้มลูในประเดน็ต่าง ๆ ในลกัษณะการพรรณนาเชงิวเิคราะห ์ (Analytical 

Description) และจะเลอืกนําเสนอขอ้มลูเฉพาะเรือ่งทีท่าํการศกึษาเท่านัน้ 
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ความสอดคล้องระหว่างวิธีการวิจยัเชิงปริมาณและวิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ 

ในการศกึษาวจิยัเรือ่ง “เรือ่งคุณลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของพนกังาน

บรษิทัขนสง่ จาํกดั” ผูว้จิยัไดใ้ชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research)และการวจิยั

เชงิคุณภาพ (Qualitative Research)รว่มกนั เพื่อใหผ้ลการวจิยัทีไ่ดม้คีวามเทีย่งตรงและน่าเชื่อถอื

มากขึน้ โดยเริม่จากการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research)โดยการเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถาม 

ซึง่ทาํใหไ้ดผ้ลการวจิยัทีม่คีวามเทีย่งตรงดว้ยการวดัผลความพงึพอใจของผูบ้รกิารออกมาเป็นตวัเลข

ภายใตข้อบเขตของแบบสอบถามทีก่าํหนดไว ้ประกอบกบัการวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative Research) 

โดยใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth interview)ทาํใหผู้ว้จิยัไดร้บัขอ้มลูทีม่คีวามละเอยีดมาก

ขึน้จากประเดน็คาํถามทีส่อดคลอ้งกนักบัแบบสอบถามหรอือาจเป็นขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไมไ่ดถ้ามไวใ้น

แบบสอบถามเมือ่นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากจากแบบสอบถามประกอบกบัขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์

ภายใตข้อบเขตเน้ือหาเดยีวกนั จะทาํใหผ้ลการวจิยัในครัง้น้ีมคีวามน่าเชือ่ถอืมากขึน้  
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 

 การวจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษาการวจิยัเรือ่งคณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิาร  

ของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั โดยการใช ้2 ระเบยีบวธิวีจิยัไดแ้ก่ การวจิยัเชงิปรมิาณ และการวจิยั

เชงิคุณภาพโดยผลของการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลความหมายของขอ้มลู ผูว้จิยัไดก้ําหนด

สญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ ในการวเิคราะหข์อ้มลูดงัต่อไปน้ี 

 

การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

        สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

  n แทน จาํนวนกลุม่ตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม 

  𝑥̅𝑥 แทน คา่เฉลีย่ 

  S.D. แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

  r แทน คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

  Sig แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ

  H0 

  H

แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

1 

  * แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

    ** แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

        ในการนําเสนอการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้น้ี 

ผูว้จิยัไดว้เิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบของตารางประกอบคาํอธบิายโดยเรยีงลาํดบัหวัขอ้เป็น         

8 ตอน ดงัน้ี 

           ตอนที ่1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที ่2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร 

 ตอนที ่3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม

ของบรษิทัขนสง่จาํกดั 

 ตอนที ่4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร 

 ตอนที ่5 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถ

โดยสาร 
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 ตอนที ่6 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋  

 ตอนที ่7 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 ตอนที ่8 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่ 1 ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

 สมมตฐิานที ่2 คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 สมมตฐิานที่ 3 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 สมมตฐิานที่ 4 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 สมมตฐิานที ่5 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูลกัษณะส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

   การวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

และความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทางบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในรอบ 3 เดอืน โดยแจกแจงจาํนวน 

(ความถี)่ คา่รอ้ยละ ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตาราง 1 แสดงจาํนวน (ความถี)่ และคา่รอ้ยละของขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ข้อมลูส่วนบคุคล   จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1.เพศ  

หญงิ 207 52.00 

ชาย 193 48.00 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

ขอ้มลูส่วนบุคคล จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

2.อาย ุ

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25 ปี 142 35.5 

26 – 35 ปี 140 35.0 

36ปีขึน้ไป 118 29.5 

รวม 400 100.00 

3.สถานภาพสมรส 

โสด 242 60.5 

สมรส/หมา้ย/แยกกนัอยู ่/ หยา่รา้ง 158 39.5 

รวม 400 100.00 

4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ   

มธัยมศกึษา 97 24.25 

อนุปรญิญา 67 16.75 

ตัง้แต่ปรญิญาตรขีึน้ไป 236 59 

รวม 400 100.00 

5. ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทางบรษิทัขนสง่ จาํกดั ใน

รอบ 3 เดอืน 

  

1-5 347 86.75 

       6 ครัง้ขึน้ไป 53 13.25 

รวม 400 100.00 

 

 จากตาราง 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของ ผูท้ีใ่ช้การบรกิารรถโดยสาร 

รถปรบัอากาศชัน้  1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั  ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร      

เป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้น้ี จาํนวน 400 คน พบว่า 

 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 207 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.00 

และเพศชาย 193 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.00  

 อาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุอายตุํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25 ปี จาํนวน 142 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

35.50 รองลงมาคอื อายรุะหวา่ง 26-35 ปี จาํนวน 140 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.00 อาย3ุ6 ปีขึน้ไป 

จาํนวน 118 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.5 ตามลาํดบั 
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 สถานภาพสมรสผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพสมรสโสด จาํนวน 242 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 60.5 และ สถานภาพสมรส / สถานภาพหมา้ย / หยา่รา้ง จาํนวน 158 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

39.5 ตามลาํดบั 

 ระดบัการศกึษาสงูสดุระดบัการศกึษาสงูสดุมตีัง้แต่ปรญิญาตรขีึน้ไป จาํนวน  236 คดิเป็น

รอ้ยละ 53 มธัยมศกึษา จาํนวน 97 คดิเป็นรอ้ยละ 24.5 และอนุปรญิญา จาํนวน 67 คดิเป็นรอ้ยละ 

16.75 ตามลาํดบั 

 ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทางบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในรอบ 3 เดอืน ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 1-5 ครัง้ จาํนวน 347 คน คดิเป็นรอ้ยละ 86.75  6 ครัง้ขึน้ไป จาํนวน 53 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 13.25 ตามลาํดบั 

 

 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัภาพรวมคณุภาพการให้บริการ  

 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะ

การบรกิาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร โดยแจกแจงจาํนวน ค่าเฉลีย่ และค่าส่วน

เบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัน้ี  

 

ตาราง 2 แสดงค่าเฉลีย่ และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  ของขอ้มลูภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร 

 

ภามรวมของคณุภาพการให้บริการ (X�) (S.D.) แปลผล 

ดา้นลกัษณะการบรกิาร 

1. ท่านคดิวา่หอ้งน้ําในรถสะอาด สะดวก น่าใชง้าน 2.82 0.954 ปานกลาง 

2. ท่านไดร้บัความสะดวกสบายของเกา้อีน้ัง่บนรถโดยสาร 3.24 0.868 ปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่สภาพในรถโดยสารมคีวามสะอาด ไรก้ลิน่ 3.11 0.909 ปานกลาง 

4. ท่านไดร้บัสิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ ความบนัเทงิบน

รถโดยสาร (วทิย/ุ VDO)                                                                       

3.21 0.922 ปานกลาง 

5. ท่านคดิวา่จดุพกัรถโดยสาร อาหารอรอ่ย ทีน่ัง่สบาย สะดวก 

สะอาด 

2.94 0.929 ปานกลาง 

6.ท่านคดิวา่เสน้ทางการเดนิรถโดยสารครอบคลมุทัว่ประเทศ 3.56 0.842 มาก 

 

 

 

 



61 
 

ตาราง 2 (ต่อ) 

 

ภามรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร (X�) (S.D.) แปลผล 

7. รถโดยสารออกเดนิทางตรงเวลา 3.36 1.027 ปานกลาง 

8. รถโดยสารถงึปลายทางตรงเวลา 3.21 0.984 ปานกลาง 

รวม 3.18 0.929 ปานกลาง 

ดา้นความปลอดภยั 

1. ท่านคดิวา่การเกบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมสีะดวก ปลอดภยั 3.19 0.840 ปานกลาง 

2. ท่านคดิวา่สถานทีร่อรถขึน้โดยสารมคีวามเหมาะสม สะดวก 

ปลอดภยั 

3.25 0.856 ปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่สภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยัต่อการใหบ้รกิาร 3.34 0.801 ปานกลาง 

4. ท่านไดร้บัความปลอดภยัในการขึน้รถโดยสาร 3.34 0.772 ปานกลาง 

รวม 3.28 0.817 ปานกลาง 

ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร 

1. ท่านไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ในการซือ้ตัว๋โดยสาร 3.47 0.864 มาก 

2. ท่านสามารถเลอืกทีน่ัง่ในการซือ้ตัว๋โดยสารไดด้ว้ยตวัเอง 3.50 0.986 มาก 

3. ท่านคดิวา่จาํนวนเทีย่วโดยสารมปีรมิาณเพยีงพอ 3.31 0.902 ปานกลาง 

4. ท่านไดร้บัความสะดวกสบายในการจองตัว๋ลว่งหน้าทีส่ถานี

ขนสง่/ออนไลน์ ก่อนการเดนิทางภายใน 60วนั 

3.42 0.875 มาก 

รวม 3.42 0.906 มาก 

ดา้นการตดิต่อสือ่สาร 

1. ท่านคดิวา่การใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมคีวามชดัเจนและ

ถูกตอ้ง 

3.45 0.911 มาก 

2. ท่านคดิว่าตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจนและอ่านงา่ย 3.50 0.853 มาก 

3. ท่านคดิวา่การ ตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋โดยสารมคีวามสะดวก 

รวดเรว็ 

3.18 0.857 ปานกลาง 

                                                รวม 3.37 0.873 ปานกลาง 

ภามรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 3.31 0.881 ปานกลาง 

 จากตาราง 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพรวมคณุภาพ

การใหบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั3.31 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น

พบวา่ 
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ดา้นลกัษณะการบรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั3.18 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ท่านคดิวา่เสน้ทางการเดนิรถโดยสารครอบคลมุทัว่ประเทศอยูใ่นระดบัมาก        

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.56 สว่นท่านคดิวา่หอ้งน้ําในรถสะอาด สะดวก น่าใชง้าน ท่านไดร้บัความ

สะดวกสบายของเกา้อีน้ัง่บนรถโดยสาร ท่านคดิวา่สภาพในรถโดยสารมคีวามสะอาด ไรก้ลิน่ ท่าน

ไดร้บัสิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ ความบนัเทงิบนรถโดยสาร (วทิยุ/ VDO) ท่านคดิว่าจดุพกั

รถโดยสาร อาหารอรอ่ย ทีน่ัง่สบาย สะดวก สะอาด รถโดยสารออกเดนิทางตรงเวลา และรถโดยสาร

ถงึปลายทางตรงเวลา อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 2.82 3.24 3.11 3.12 2.94 3.36 และ

3.21 ตามลาํดบั 

 ดา้นความปลอดภยัโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.28 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ท่านคดิวา่การเกบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมสีะดวก ปลอดภยั . ท่านคดิวา่สถานที ่

รอรถขึน้โดยสารมคีวามเหมาะสม สะดวก ปลอดภยั ท่านคดิวา่สภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยัต่อ

การใหบ้รกิารท่านไดร้บัความปลอดภยัในการขึน้รถโดยสาร อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 

3.19 3.25 3.34 และ 3.34 ตามลาํดบั  

 ดา้นการเขา้ถงึการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.42 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ในการซือ้ตัว๋โดยสาร ท่านสามารถเลอืกทีน่ัง่ใน

การซือ้ตัว๋โดยสารไดด้ว้ยตวัเอง และท่านไดร้บัความสะดวกสบายในการจองตัว๋ลว่งหน้าทีส่ถานี

ขนสง่/ออนไลน์ ก่อนการเดนิทางภายใน 60วนั อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.47 3.50 และ 

3.42 ตามลาํดบั สว่นท่านคดิวา่จาํนวนเทีย่วโดยสารมปีริมาณเพยีงพอ อยูใ่นระดบัปานกลาง         

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.31 

 ดา้นการตดิต่อสือ่สารโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่โดยรวมเท่ากบั 3.37 เมือ่    

พจิาราณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคดิวา่การใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมคีวามชดัเจนและถูกตอ้ง และ 

ท่านคดิว่าตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจนและอ่านงา่ย อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.45 

และ 3.50 สว่นท่านคดิวา่การตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋โดยสารมคีวามสะดวก รวดเรว็ อยูใ่นระดบั   

ปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.18 

 

 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

    การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของ

บรษิทัขนสง่ จาํกดั ประกอบดว้ย ดา้นมติไมตร ีดา้นสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย ดา้นกริยิา วาจาสุภาพ 

มารยาทงดงาม ดา้นควบคมุอารมณ์ และดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัญา โดยแจกแจงจาํนวน คา่เฉลีย่ 

และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัน้ี 
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ตาราง 3 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูคุณลกัษณะของพนกังานผู้ 

 ใหบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

 

คณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีในภาพรวมของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั 

(X�) (S.D.) แปลผล 

ดา้นมติรไมตร ี

1. ท่านคดิวา่พนกังานสรา้งความประทบัใจและตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร   

3.24 0.790 ปานกลาง 

2. ท่านคดิวา่พนกังานยิม้แยม้กบัผูใ้ชบ้รกิาร 3.29 0.866 ปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่พนกังานเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 3.20 0.847 ปานกลาง 

รวม 3.24 0.834 ปานกลาง 

ดา้นการสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ยแต่งกาย 

1. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ 3.55 0.886 มาก 

2. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย 3.54 0.869 มาก 

3. พนกังานใสเ่ครือ่งแบบมาปฏบิตังิาน 3.68 0.890 มาก 

รวม 3.59 0.881 มาก 

ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม 

1.ท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ  3.35 0.894 ปานกลาง 

2. ท่านคดิวา่พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพกบัผูใ้ชบ้รกิาร 3.32 0.880 ปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่พนกังานพดูจาชดัเจน ถกูตอ้ง ไมท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ

การเขา้ใจผดิ 

3.41 0.833 มาก 

รวม 3.36 0.869 ปานกลาง 

ดา้นควบคมุอารมณ์ 

1. ท่านคดิวา่พนกังานควบคมุอารมณ์ไดเ้มือ่มผีูใ้ชบ้รกิารมาก 3.18 0.865 ปานกลาง 

2. ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามเตม็ใจใหบ้รกิารเมือ่มผีูใ้ชบ้รกิาร ตดิต่อ

เปลีย่น / คนืตัว๋ 

3.13 0.994 ปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่พนกังานไมแ่สดงอารมณ์ตอบโต ้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิ

เรือ่งการบรกิาร 

3.15 0.872 ปานกลาง 

 รวม 3.15 0.910 ปานกลาง 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

คณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีในภาพรวมของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั 

(X�) (S.D.) แปลผล 

ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา 

1.ท่านคดิวา่พนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร 3.22 0.842 ปานกลาง 

2.ท่านคดิวา่พนกังานสามารถแกป้ญัหาของผูร้บับรกิารได ้ 3.22 0.793 ปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่พนกังานพดูชีแ้จงหรอือธบิายเรือ่งต่างๆใหผู้ใ้ชบ้รกิาร

เขา้ใจได ้

3.38 0.844 ปานกลาง 

รวม 3.36 0.869 ปานกลาง 

คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ 

จาํกดัโดยรวม 

3.34 0.872 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีน

ภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.34 เมือ่

พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 

 ดา้นมติรไมตร ีโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั3.24 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ท่านคดิวา่พนกังานสรา้งความประทบัใจและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ท่านคดิ

วา่พนกังานยิม้แยม้กบัผูใ้ชบ้รกิาร และท่านคดิวา่พนกังานเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร  อยูใ่นระดบัปานกลาง 

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.24 3.29 และ 3.20 ตามลาํดบั 

 ดา้นดา้นการสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ยแต่งกายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.59 เมือ่พจิารณาเป็บรายขอ้พบวา่ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ ท่านคดิวา่พนกังาน

แต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย และพนกังานใสเ่ครือ่งแบบมาปฏบิตังิาน อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.55 3.54 และ 3.68 ตามลาํดบั 

 ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงามโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.36 

เมือ่พจิาณาเป็นรายขอ้ พบวา่ท่านคดิวา่พนกังานพดูจาชดัเจน ถกูตอ้ง ไมท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการ

เขา้ใจผดิอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.41 สว่นท่านคดิว่าพนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ และ

ท่านคดิวา่พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพกบัผูใ้ชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.35 

และ 3.32 ตามลาํดบั 

 ดา้นควบคมุอารมณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.15 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคดิวา่พนกังานควบคมุอารมณ์ไดเ้มือ่มผีูใ้ชบ้รกิารมาก ท่านคดิวา่พนกังานมี

ความเตม็ใจใหบ้รกิารเมือ่มผีูใ้ชบ้รกิารตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋ และท่านคดิวา่พนกังานไมแ่สดงอารมณ์

ตอบโต ้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิเรือ่งการบรกิาร อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.18 3.13 และ 

3.15 ตามลาํดบั 
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 ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.36 เมือ่

พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคดิวา่พนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร ท่านคดิวา่พนกังาน

สามารถแกป้ญัหาของผูร้บับรกิารได ้และท่านคดิว่าพนกังานพดูชีแ้จงหรอือธบิายเรือ่งต่างๆ ให้

ผูใ้ชบ้รกิารเขา้ใจได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.22 3.22 และ 3.38 ตามลาํดบั 

 

 ตอนท่ี 4  การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนักงานขบัรถ

โดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

 

ตาราง 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั โดยแจกแจงจาํนวน คา่เฉลีย่ และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัน้ี 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขบัรถโดยสารของ            

บริษทัขนส่ง จาํกดั 

(X�) (S.D.) แปลผล 

1. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ 3.40 0.867 ปานกลาง 

2. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถแต่งกายสภุาพ เรยีบรอ้ย 3.49 0.867 มาก 

3. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถจอดตรงป้าย/ไมท่ิง้ผูโ้ดยสาร 3.62 0.974 มาก 

4.ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมคีวามระมดัระวงัในการขบัขี ่ 3.47 0.869 มาก 

5.ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถปฏบิตัติามกฎจราจร 3.52 0.938 มาก 

6.ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามชาํนาญในเสน้ทาง 3.76 0.938 มาก 

รวม 3.54 0.908 มาก 

 จากตาราง 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ

โดยสารของบรษิทัขนส่ง จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.54 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถ

แต่งกายสุภาพ เรยีบรอ้ย ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถจอดตรงป้าย/ไมท่ิง้ผูโ้ดยสาร ท่านคดิวา่พนกังาน

ขบัรถมคีวามระมดัระวงัในการขบัขี ่ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถปฏบิตัติามกฎจราจร  และท่านคดิว่า

พนกังานมคีวามชาํนาญในเสน้ทาง อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.40 3.49 3.62 3.47 3.52 

และ 3.76 ตามลาํดบั 
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 ตอนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรบั

บนรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

 

ตาราง 5 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารของ

บรษิทัขนสง่ จาํกดัโดยแจกแจงจาํนวน คา่เฉลีย่ และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัน้ี  

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรบับนรถโดยสารของ

บริษทัขนส่ง จาํกดั 

(X�) (S.D.) แปลผล 

1. ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ 3.54 0.917 มาก 

2. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ 3.65 0.852 มาก 

3.ท่านคดิวา่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรใีนการใหบ้รกิาร 3.58 0.870 มาก 

4.ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใส่ 3.41 0.856 มาก 

5. ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัแกไ้ขป้ญัหาเฉพาะหน้าได ้ 3.36 0.811 ปาน

กลาง 

รวม 3.51 0.861 มาก 

 

 จากตาราง 5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารของบรษิทั

ขนส่ง จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ ท่านคดิ

วา่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรใีนการใหบ้รกิาร และท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมคีวามกระตอืรอืรน้และ

เอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.54 3.65 3.58 และ 3.41 ตามลาํดบั สว่นท่านคดิวา่

พนกังานตอ้นรบัแกไ้ขป้ญัหาเฉพาะหน้าได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.36 
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 ตอนท่ี 6 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนักงานขายตัว๋

ของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

 

ตาราง 6 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ของบรษิทัขนสง่ 

จาํกดั โดยแจกแจงจาํนวน คา่เฉลีย่ และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัน้ี 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายตัว๋ของบริษทัขนส่ง จาํกดั (X�) (S.D.) แปลผล 

1. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ 3.31 0.833 ปาน

กลาง 

2. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋แต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย 3.49 0.822 มาก 

3. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใสต่ัว๋ในการ

เปลีย่นแปลงหรอืยกเลกิ 

3.29 0.885 ปาน

กลาง 

4.ท่านไดซ้ือ้ตัว๋และมทีีน่ัง่เพยีงพอ 3.36 0.895 ปาน

กลาง 

5.ท่านคดิวา่พนกังานไมข่ายตัว๋เกนิราคา 3.59 0.894 มาก 

รวม 3.40 0.866 ปาน

กลาง 

 

จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ของ

บรษิทัขนสง่ จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.40  เมือ่พจิารณาเป็น    

รายขอ้ พบวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋แต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย ท่านคดิวา่พนกังานไมข่ายตัว๋เกนิ

ราคา อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.49 และ 3.59 ตามลาํดบั สว่นท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋ 

มมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใสต่ัว๋ในการ

เปลีย่นแปลงหรอืยกเลกิ และท่านไดซ้ือ้ตัว๋และมทีีน่ัง่เพยีงพอ อยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่

เท่ากบั 3.31 3.29 และ 3.36 ตามลาํดบั 
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 ตอนท่ี 7 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

 

ตาราง 7 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยแจกแจงจาํนวน คา่เฉลีย่ และ

คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัน้ี 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (X�) (S.D.) แปลผล 

1. สิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ ความสะอาด รวดเรว็ในการบรกิาร  3.29 0.747 ปาน

กลาง 

2. พนกังานใหเ้กยีรต ิมกีารตอ้นรบัทีด่ ีกรยิา วาจาสภุาพ มน้ํีาใจ และ

เตม็ใจใหบ้รกิาร 

3.36 0.760 ปาน

กลาง 

3. การไดร้บัขอ้มลูการบรกิารและสทิธปิระโยชน์ต่างๆจากการบรกิารของ

บรษิทัขนสง่ จาํกดั 

3.35 0.786 ปาน

กลาง 

4.ราคาโดยสารคุม้คา่กบับรกิารทีไ่ดร้บั 3.35 0.829 ปาน

กลาง 

รวม 3.34 0.781 ปาน

กลาง 

 

จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.34 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ สิง่อาํนวยความสะดวกสบาย

ต่างๆ ความสะอาด รวดเรว็ในการบรกิาร พนกังานใหเ้กยีรต ิมกีารตอ้นรบัทีด่ ีกรยิา วาจาสภุาพ   

มน้ํีาใจ และเตม็ใจใหบ้รกิาร การไดร้บัขอ้มลูการบรกิารและสทิธปิระโยชน์ต่างๆจากการบรกิารของ

บรษิทัขนสง่ จาํกดั และราคาโดยสารคุม้คา่กบับรกิารทีไ่ดร้บั อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 

3.29 3.36 3.35 และ3.35 ตามลาํดบั 

 

 ตอนท่ี 8 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 

   สมมติฐานท่ี 1 ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะการบรกิาร 

ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร และดา้นการตดิต่อสือ่สาร มคีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

      H0 

      H

:ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร ดา้นความปลอดภยั 

ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร และดา้นการตดิต่อสือ่สาร ไมม่คีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

1:ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร ดา้นลกัษณะการบรกิาร 

ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร และดา้นการตดิต่อสือ่สาร มคีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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ตาราง 8 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะ  

 การบรกิาร ดา้นลกัษณะการบรกิาร ดา้นลกัษณะการบรกิาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึ 

 การบรกิาร และดา้นการตดิต่อสือ่สาร  กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

ภาพรวมของคณุภาพการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

ด้านลกัษณะการบริการ 

1. ท่านคดิวา่หอ้งน้ําในรถสะอาด สะดวก น่าใชง้าน 0.426** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านไดร้บัความสะดวกสบายของเกา้อีน้ัง่บนรถ

โดยสาร 

0.469** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่สภาพในรถโดยสารมคีวามสะอาด ไร้

กลิ่น 

0.444** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

4. ท่านไดร้บัสิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ 

ความบนัเทงิบนรถโดยสาร (วทิย/ุ VDO)                                                                       

0.470** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

5. ท่านคดิวา่จดุพกัรถโดยสาร อาหารอรอ่ย ทีน่ัง่

สบาย สะดวก สะอาด 

0.473** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

6. ท่านคดิวา่เสน้ทางการเดนิรถโดยสารครอบคลมุ

ทัว่ประเทศ 

0.504** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

7. รถโดยสารออกเดนิทางตรงเวลา 0.429** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

8. รถโดยสารถงึปลายทางตรงเวลา 0.437** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นลกัษณะการบรกิารรวม 0.632** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 
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ตาราง 8 (ต่อ) 

 

 

ภาพรวมของคณุภาพการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

ด้านความปลอดภยั 

1. ท่านคดิวา่การเกบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมสีะดวก 

ปลอดภยั 

0.542** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิวา่สถานทีร่อรถขึน้โดยสารมคีวาม

เหมาะสม สะดวก ปลอดภยั 

0.562** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่สภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยัต่อ

การใหบ้รกิาร 

0.685** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

4. ท่านไดร้บัความปลอดภยัในการขึน้รถโดยสาร 0.641** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นความปลอดภยัรวม 

 

0.718* 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

ด้านการเข้าถึงการบริการ 

1. ท่านไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ในการซือ้ตัว๋

โดยสาร 

0.546** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านสามารถเลอืกทีน่ัง่ในการซือ้ตัว๋โดยสารได้

ดว้ยตวัเอง 

0.452* 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่จาํนวนเทีย่วโดยสารมปีริมาณเพยีงพอ 0.449** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

4. ท่านไดร้บัความสะดวกสบายในการจองตัว๋

ลว่งหน้าทีส่ถานีขนสง่/ออนไลน์ ก่อนการเดนิทาง

ภายใน 60วนั 

0.486** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นการเขา้ถงึการบรกิารรวม 0.614** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 
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ตาราง 8 (ต่อ) 

 

 

ภาพรวมของคณุภาพการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

ด้านการติดต่อส่ือสาร 

1. ท่านคดิวา่การใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมคีวาม

ชดัเจนและถูกตอ้ง 

0.505** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิว่าตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจนและ

อ่านงา่ย 

0.473** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่การตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋โดยสารมี

ความสะดวก รวดเรว็ 

0.547** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นการตดิต่อสือ่สารรวม 0.621** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

ภาพรวมของคณุภาพการให้บริการโดยรวม 0.737** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

 

 จากตาราง 8 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิาร กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ

เพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) พบวา่ ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึการบรกิา ร และดา้นการ

ตดิต่อสือ่สาร มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 

0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ภาพรวม

ของคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.737 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นั

ในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร

โดยรวมเพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถ

วเิคราะหภ์าพรวมการใหบ้รกิารแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 

 ลกัษณะการบริการ 

 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการ

บรกิาร กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีร์

สนั (Pearson product moment correlation coefficient) พบวา่ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร

ดา้นลกัษณะการ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย
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กวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่  

ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.632  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดี ยวกนั กล่าวคอื  

ถา้ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิารโดยรวม เพิม่มากขึน้  จะทาํใหค้วาม     

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี  

1. ท่านคดิวา่หอ้งน้ําในรถสะอาด สะดวก น่าใชง้าน มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่หอ้งน้ําในรถสะอาด สะดวก น่าใชง้าน มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.426  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร

ดา้นลกัษณะการบรกิาร ไดแ้ก่ ท่านคดิว่าหอ้งน้ําในรถสะอาด สะดวก น่าใชง้าน เพิม่มากขึน้ จะทาํ

ใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

2. ท่านไดร้บัความสะดวกสบายของเกา้อีน้ัง่บนรถโดยสาร  ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านไดร้บัความสะดวกสบายของเกา้อีน้ัง่บนรถ

โดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย

มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.469  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และ

ไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร ไดแ้ก่ ท่านไดร้บัความสะดวกสบายของเกา้อีน้ัง่บนรถโดยสาร 

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

3. ท่านคดิวา่สภาพในรถโดยสารมคีวามสะอาด ไรก้ลิน่ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่สภาพในรถโดยสารมคีวามสะอาด ไรก้ลิน่ มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.444  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร

ดา้นลกัษณะการบรกิาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่สภาพในรถโดยสารมคีวามสะอาด ไรก้ลิน่ เพิม่มากขึน้    

จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

4. ท่านไดร้บัสิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ ความบนัเทงิบนรถโดยสาร (วทิย/ุ VDO)   

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านไดร้บัสิง่อาํนวย

ความสะดวกสบายต่างๆ ความบนัเทงิบนรถโดยสาร (วทิย/ุ VDO)มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.470  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบ
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แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร  ไดแ้ก่  

ท่านไดร้บัสิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ ความบนัเทงิบนรถโดยสาร (วทิย/ุ VDO) เพิม่มากขึน้ 

จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

5. ท่านคดิวา่จดุพกัรถโดยสาร อาหารอรอ่ย ทีน่ัง่สบาย สะดวก สะอาด ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่จดุพกัรถโดยสาร 

อาหารอรอ่ย ทีน่ัง่สบาย สะดวก สะอาด  มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.473  แสดงว่า มี

ความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร  ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่จดุพกัรถ

โดยสาร อาหารอรอ่ย ทีน่ัง่สบาย สะดวก สะอาด เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 

6. ท่านคดิวา่เสน้ทางการเดนิรถโดยสารครอบคลมุทัว่ประเทศ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่เสน้ทางการเดนิรถโดยสารครอบคลมุ

ทัว่ประเทศมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.504  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง 

และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่เสน้ทางการเดนิรถโดยสารครอบคลมุทัว่ประเทศ  

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

7. รถโดยสารออกเดนิทางตรงเวลา ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1)หมายความวา่ รถโดยสารออกเดนิทางตรงเวลา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.429  

แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถาม

มคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร  ไดแ้ก่ รถโดยสารออก

เดนิทางตรงเวลา เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

8. รถโดยสารถงึปลายทางตรงเวลา ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1)หมายความวา่ รถโดยสารถงึปลายทางตรงเวลา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.437  แสดงว่า 

มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร ไดแ้ก่รถโดยสารถงึปลายทาง 

ตรงเวลา เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  
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ความปลอดภยั 

 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความ

ปลอดภยั กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ

เพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) พบวา่ ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิาร ดา้นความปลอดภยัโดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)

หมายความวา่ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความปลอดภยัโดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.718 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความปลอดภยั เพิม่มากขึน้ จะทาํให้

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี  

1. ท่านคดิวา่การเกบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมสีะดวก ปลอดภยั ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่การเกบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมี

สะดวก ปลอดภยั มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.542 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง 

และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิารดา้นความปลอดภยั ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่การเกบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมสีะดวก ปลอดภยัเพิ่ม

มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

2. ท่านคดิวา่สถานทีร่อรถขึน้โดยสารมคีวามเหมาะสม สะดวก ปลอดภยั ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่สถานทีร่อรถขึน้

โดยสารมคีวามเหมาะสม สะดวก ปลอดภยั  มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร             

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.562 แสดงว่า  

มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความปลอดภยั ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่สถานทีร่อรถ

ขึน้โดยสารมคีวามเหมาะสม สะดวก ปลอดภยั เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่สภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยัต่อการใหบ้รกิาร  ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่สภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยัต่อ

การใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.685 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้ง

สงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพ

การใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิาร ไดแ้ก่ ท่านคดิว่าสภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยัต่อการ

ใหบ้รกิาร เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  
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4. ท่านไดร้บัความปลอดภยัในการขึน้รถโดยสาร ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านไดร้บัความปลอดภยัในการขึน้รถโดยสาร มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

(r) เท่ากบั 0.641 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั 

กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความ

ปลอดภยั ไดแ้ก่ ท่านไดร้บัความปลอดภยัในการขึน้รถโดยสาร เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู 

การเข้าถึงการบริการ 

 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการเขา้ถงึ

การบรกิารโดยรวม กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย

ของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) พบวา่ ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิารดา้นการเขา้ถงึการบรกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมคีา่ 

Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1)หมายความวา่ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้น การเขา้ถงึการบรกิาร  โดยรวม มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.614 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร โดยรวม 

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะห์

เป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

1. ท่านไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ในการซือ้ตัว๋โดยสาร ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ในการซือ้ตัว๋โดยสาร มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.546 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้ริการ

ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร ไดแ้ก่ ท่านไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ในการซือ้ตัว๋โดยสาร เพิม่มากขึน้ 

จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

2. ท่านสามารถเลอืกทีน่ัง่ในการซือ้ตัว๋โดยสารไดด้ว้ยตวัเอง ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านสามารถเลอืกทีน่ัง่ในการซือ้ตัว๋โดยสารไดด้ว้ย

ตวัเอง มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย

มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.452 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไป

ในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิารดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร ไดแ้ก่ ท่านสามารถเลอืกทีน่ัง่ในการซือ้ตัว๋โดยสารไดด้ว้ยตวัเอง 

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  
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3. ท่านคดิวา่จาํนวนเทีย่วโดยสารมปีรมิาณเพยีงพอ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่  ท่านคดิวา่จาํนวนเทีย่วโดยสารมปีราิณเพยีงพอ         

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.449 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร

ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่จาํนวนเทีย่วโดยสารมปีราิณเพยีงพอ เพิม่มากขึน้ จะทาํ

ใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

4. ท่านไดร้บัความสะดวกสบายในการจองตัว๋ลว่งหน้าทีส่ถานีขนสง่ /ออนไลน์ ก่อนการ

เดนิทางภายใน 60วนั ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ 

ท่านไดร้บัความสะดวกสบายในการจองตัว๋ลว่งหน้าทีส่ถานีขนสง่ /ออนไลน์ ก่อนการเดนิทางภายใน 

60วนั มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี

คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.486 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไป

ในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการ

ใหบ้รกิารดา้น การเขา้ถงึการบรกิาร  ไดแ้ก่ ท่านไดร้บัความสะดวกสบายในการจองตัว๋ลว่งหน้าที่

สถานีขนสง่ /ออนไลน์ ก่อนการเดนิทางภายใน 60วนั เพิม่มากขึน้  จะทาํใหค้วามพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 

การติดต่อส่ือสาร 

 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้น การ

ตดิต่อสื่อสารโดยรวมกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่ง

งา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) พบวา่ ภาพรวมของคณุภาพ

การใหบ้รกิารดา้นการตดิต่อสือ่สารโดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ 

Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) หมายความวา่ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตดิต่อสือ่สาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.621 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตดิต่อสือ่สาร โดยรวม เพิม่มากขึน้ 

จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้                           

ไดด้งัน้ี 

1. ท่านคดิวา่การใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมคีวามชดัเจนและถกูตอ้ง  ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่การใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมี

ความชดัเจนและถูกตอ้ง มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.505 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั

ปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของ

คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตดิต่อสือ่สาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่การใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมคีวาม

ชดัเจนและถูกตอ้ง เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
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2. ท่านคดิว่าตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจนและอ่านงา่ย ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิว่าตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจนและอ่าน

งา่ยมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.473  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร

ดา้นการตดิต่อสือ่สาร ไดแ้ก่ ท่านคดิว่าตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจนและอ่านง่าย เพิม่มากขึน้ 

จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

3. ท่านคดิวา่การตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋โดยสารมคีวามสะดวก รวดเรว็ ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่การตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋

โดยสารมคีวามสะดวก รวดเรว็ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.547  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธ์

กนัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ 

ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตดิต่อสือ่สาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่การตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋

โดยสารมคีวามสะดวก รวดเรว็ เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบั

ปานกลาง 

สมมติฐานท่ี 2 คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั 

ประกอบดว้ย ดา้นมติรไมตร ีดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาดเรยีบรอ้ย ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ  

มารยาทงดงาม ดา้นควบคมุอารมณ์ ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

      H0

          H

: คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั 

ประกอบดว้ย ดา้นมติรไมตร ีดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาดเรยีบรอ้ย ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ  

มารยาทงดงาม ดา้นควบคมุอารมณ์ ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหา ไมม่คีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร  

1

 

: คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั 

ประกอบดว้ย ดา้นมติรไมตร ีดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาดเรยีบรอ้ย ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ  

มารยาทงดงาม ดา้นควบคมุอารมณ์ ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

 

 



78 
 

ตาราง 9 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีน  

  ภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

คณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

ด้านมิตรไมตรี 

1. ท่านคดิวา่พนกังานสรา้งความประทบัใจและ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร   

0.639** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิวา่พนกังานยิม้แยม้กบัผูใ้ชบ้รกิาร 0.635** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่พนกังานเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 0.674** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นมติรไมตรรีวม 0.723** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

ด้านการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรียบร้อย    

1. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ 0.633** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย 0.658** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

3. พนกังานใสเ่ครือ่งแบบมาปฏบิตังิาน 0.559** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ยรวม 0.659** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

ด้านกิริยา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม    

1. ท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ  0.592** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิวา่พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพกบัผูใ้ชบ้รกิาร 0.609** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่พนกังานพดูจาชดัเจน ถกูตอ้ง ไมท่าํให้

ผูใ้ชบ้รกิารเกดิการเขา้ใจผดิ 

0.651** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงามรวม 0.686** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 
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ตาราง 9 (ต่อ) 

 

 

คณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

ด้านควบคมุอารมณ์ 

1. ท่านคดิวา่พนกังานควบคมุอารมณ์ไดเ้มือ่มี

ผูใ้ชบ้รกิารมาก 

0.670** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามเตม็ใจใหบ้รกิารเมือ่มี

ผูใ้ชบ้รกิารตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋ 

0.611** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่พนกังานไมแ่สดงอารมณ์ตอบโต ้เมือ่

ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิเรือ่งการบรกิาร 

0.580** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นควบคมุอารมณ์รวม 0.698** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

ด้านรบัฟังและเตม็ใจแก้ปัญหา    

1.ท่านคดิวา่พนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.662** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

2.ท่านคดิวา่พนกังานสามารถแกป้ญัหาของ

ผูร้บับรกิารได ้

0.631** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่พนกังานพดูชีแ้จงหรอือธบิายเรือ่ง

ต่างๆใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใจได ้

0.605** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหารวม 0.708** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

คณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของบริษทัขนส่ง จาํกดัโดยรวม 

0.791** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

 

 จากตาราง 9 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานผู้

ใหบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดัโดยรวม กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยใช้

คา่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation 

coefficient) พบวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั

โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 

นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ คุณลกัษณะของ
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พนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.791 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื         

ถา้คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดัโดยรวม เพิม่มากขึน้       

จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะห์คุณลกัษณะของ

พนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั แต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 

 ด้านมิตรไมตรี 

 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม

ของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีโดยรวม กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  โดยใชค้่าสถติสิมั

ประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) 

พบวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นมติรไมตร ี

โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 

นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ คุณลกัษณะของ

พนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีโดยรวมมคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.723  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสูง และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้น

มติรไมตร ีโดยรวม เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู 

สามารถวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

1. ท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.639 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ี  

ในภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ 

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  

2. ท่านคดิวา่พนกังานยิม้แยม้กบัผูใ้ชบ้รกิาร ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานยิม้แยม้กบัผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.635 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ี    

ในภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานยิม้แยม้กบัผูใ้ชบ้รกิาร  

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  
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3. ท่านคดิวา่พนกังานเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.674 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีน

ภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  

 ด้านการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรียบร้อย 

 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม

ของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย โดยรวม กบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product moment 

correlation coefficient) พบวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่

จาํกดัดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย โดยรวม มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของ

บรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย โดยรวมมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 

เท่ากบั 0.659 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื 

คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นการแต่งกายสภุาพ 

สะอาด เรยีบรอ้ย โดยรวม เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบั

คอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

1. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.633 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบ

แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่

จาํกดั ดา้น การแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพเพิม่มาก

ขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึ้นในระดบัคอ่นขา้งสงู 

2. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.658 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีน
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ภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังาน

แต่งกายสะอาด  เรยีบรอ้ย  เพิม่มากขึน้  จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบั

คอ่นขา้งสงู 

3. พนกังานใสเ่ครือ่งแบบมาปฏบิตังิาน ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1)หมายความวา่ พนกังานใสเ่ครือ่งแบบมาปฏบิตังิาน มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.559 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบ

แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่

จาํกดั ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานใสเ่ครือ่งแบบมาปฏบิตังิาน เพิ่ม

มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

ด้านกิริยา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม  

   ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีน

ภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม โดยรวม กบัความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร  โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product 

moment correlation coefficient) พบวา่ คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของ

บรษิทัขนสง่จาํกดัดา้นดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม

ของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 

เท่ากบั 0.686 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื 

คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ 

มารยาทงดงาม โดยรวม เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบั

คอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะหเ์ป็นรายข้อ ไดด้งัน้ี 

1. ท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพันธ ์(r) เท่ากบั 0.592 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีน

ภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานมี

กริยิา มารยาทสภุาพ เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  
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2. ท่านคดิวา่พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพกบัผูใ้ชบ้รกิาร ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพกบัผูใ้ชบ้รกิาร มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.609 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิาร 

ทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม ไดแ้ก่ ท่านคดิว่า

พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพกบัผูใ้ชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้

ในระดบัปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่พนกังานพดูจาชดัเจน ถกูตอ้ง ไมท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการเขา้ใจผดิ ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านท่านคดิวา่พนกังานพดูจา

ชดัเจน ถกูตอ้ง ไมท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการเขา้ใจผดิ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.651 แสดงว่า  

มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นกริยิา 

วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานพดูจาชดัเจน ถกูตอ้ง ไมท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ

การเขา้ใจผดิ เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  

 ด้านควบคมุอารมณ์  

 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม

ของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นควบคมุอารมณ์ โดยรวม กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  โดยใช้

คา่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation 

coefficient) พบวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั  ดา้น

กริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ 

Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1)หมายความวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ด้าน

ควบคมุอารมณ์ โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.698 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั

ค่อนขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม

ของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นควบคมุอารมณ์โดยรวม เพิม่มากขึน้  จะทาํใหค้วามพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี  

1. ท่านคดิวา่พนกังานควบคมุอารมณ์ไดเ้มือ่มผีูใ้ชบ้รกิารมาก ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานควบคมุอารมณ์ไดเ้มือ่มี

ผูใ้ชบ้รกิารมาก มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.670  แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั
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ค่อนขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คุณลกัษณะ

ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ ดา้นควบคมุอารมณ์ ไดแ้ก่ ท่านคดิว่า

พนกังานควบคมุอารมณ์ไดเ้มือ่มผีูใ้ชบ้รกิารมาก เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู 

2. ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามเตม็ใจใหบ้รกิารเมือ่มผีูใ้ชบ้รกิารตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานมี

ความเตม็ใจใหบ้รกิารเมือ่มผีูใ้ชบ้รกิารตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.611  

แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบ

แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่

จาํกดั ดา้นควบคมุอารมณ์ ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามเตม็ใจใหบ้รกิารเมือ่มผีูใ้ชบ้รกิารตดิต่อ

เปลีย่น / คนืตัว๋ เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งสงู 

3. ท่านคดิวา่พนกังานไมแ่สดงอารมณ์ตอบโต ้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิเรือ่งการบรกิาร  

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานไม่

แสดงอารมณ์ตอบโต ้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิเรือ่งการบรกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.580  

แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบ

แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คุณลกัษณะของพนกังานผู้ใหบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่

จาํกดั ดา้นควบคมุอารมณ์ ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานไมแ่สดงอารมณ์ตอบโต ้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิ

เรือ่งการบรกิาร เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

 ด้านรบัฟังและเตม็ใจแก้ปัญหา  

 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม

ของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา โดยรวม กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation 

coefficient) พบวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดัดา้นรบั

ฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 

0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1)

หมายความวา่ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นรบัฟงั

และเตม็ใจแกป้ญัหา โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.708 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัใน

ระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีน

ภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา โดยรวม เพิม่มากขึน้  จะทาํใหค้วาม

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี  
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1. ท่านคดิวา่พนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.662  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คุณลกัษณะของพนกั งานผู้

ใหบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา ไดแ้ก่ ท่านคดิว่า

พนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู 

2. ท่านคดิวา่พนกังานสามารถแกป้ญัหาของผูร้บับรกิารได้ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานสามารถแกป้ญัหาของผูร้บับรกิาร

ได ้มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.631 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิาร 

ทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังาน

สามารถแกป้ญัหาของผูร้บับรกิารได้ เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ใน

ระดบัคอ่นขา้งสงู 

3. ท่านคดิวา่พนกังานพดูชีแ้จงหรอือธบิายเรือ่งต่างๆใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใจได้ ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานพดูชีแ้จง

หรอือธบิายเรือ่งต่างๆใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใจได ้มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่ง

มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.605  แสดงว่า มี

ความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคดิเหน็ คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ดา้นรบัฟงั

และเตม็ใจแกป้ญัหา ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานพดูชีแ้จงหรอือธบิายเรือ่งต่างๆใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใจได้ 

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

 

 สมมติฐานท่ี 3  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อ 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

:คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารไมม่คีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร  

1

 

:คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
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ตาราง 10 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ  

 โดยสารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขบัรถ

โดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

1. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมมีารยาท กริยิา วาจา

สภุาพ 

0.637** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถแต่งกายสภุาพ 

เรยีบรอ้ย 

0.571** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถจอดตรงป้าย/ไมท่ิง้

ผูโ้ดยสาร 

0.531** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

4.ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมคีวามระมดัระวงัในการ

ขบัขี ่

0.623** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

5.ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถปฏบิตัติามกฎจราจร  0.577** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

6.ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามชาํนาญในเสน้ทาง 0.554** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

รวม 0.701** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

 

จากตาราง 10 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขบัรถโดยสารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม โดยใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่ง

งา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิาร

ของพนกังานขบัรถโดยสาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)

หมายความวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 

เท่ากบั 0.701 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื 

ถา้คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร  เพิ่มมากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะห์คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ

โดยสารเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 
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1. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมมีารยาท กริยิา วาจา

สภุาพ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย

มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.637  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และ

ไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานขบัรถโดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  เพิม่มากขึน้ 

จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู 

2. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถแต่งกายสภุาพ เรยีบรอ้ย ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถแต่งกายสภุาพ เรยีบรอ้ย มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.571 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขบัรถโดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถแต่งกายสภุาพ เรยีบรอ้ย เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วาม

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

3. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถจอดตรงป้าย /ไมท่ิง้ผูโ้ดยสาร  (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถจอดตรงป้าย/ไมท่ิง้ผูโ้ดยสาร มคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.531  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ

โดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถจอดตรงป้าย/ไมท่ิง้ผูโ้ดยสาร เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

4. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมคีวามระมดัระวงัในการขบัขี่ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมคีวามระมดัระวงัในการขบั

ขี ่มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.623  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขบัรถโดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมคีวามระมดัระวงัในการขบัขี่ เพิม่มากขึน้ จะทาํให้

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  

5. ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถปฏบิตัติามกฎจราจร ปฏเิสธสมมตฐิา นหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถปฏบิตัติามกฎจราจร  มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.577 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขบัรถโดยสาร  ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถปฏบิตัติามกฎจราจร  เพิม่มากขึน้  จะทาํใหค้วาม        

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
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6. ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามชาํนาญในเสน้ทาง  ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความท่านคดิวา่พนกังานมคีวามชาํนาญในเสน้ทาง  มคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.554  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ

โดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามชาํนาญในเสน้ทาง เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 

 

 สมมติฐานท่ี 4  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

:คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารไมม่คีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

1

 

:คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ตาราง 11 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถ 

 โดยสารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรบั

โดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

1. ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมมีารยาท กริยิา วาจา

สภุาพ 

0.675** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ 0.593** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรใีนการ

ใหบ้รกิาร 

0.595** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

4. ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมคีวามกระตอืรอืรน้

และเอาใจใส่ 

0.667** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

 

 

 



89 
 

ตาราง 11 (ต่อ) 

 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรบั

โดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

5. ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัแกไ้ขป้ญัหาเฉพาะ

หน้าได ้

0.616** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

รวม 0.731** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

 

จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ตอ้นรบับนรถโดยสารโดยรวม กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดย ใชค้า่สถติสิมัประสทิธ์

สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) พบวา่ 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารโดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร 

โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.731 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู 

และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร        

เพิ่มมากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะห์

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร  เป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

1. ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมมีารยาท กริยิา วาจา

สภุาพ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย

มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.675  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และ

ไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  เพิ่ม

มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  

2. ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.593  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบ
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แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร  ไดแ้ก่ ท่าน

คดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบั

ปานกลาง 

3. ท่านคดิวา่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรใีนการใหบ้รกิาร ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรใีนการใหบ้รกิาร            

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.595 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ตอ้นรบับนรถโดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรใีนการใหบ้รกิาร เพิม่มากขึน้ จะทาํ

ใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึ้นในระดบัปานกลาง 

4. ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใส่ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมคีวามกระตอืรอืรน้

และเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 

โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.667  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู 

และไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใส่ 

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  

5. ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัแกไ้ขป้ญัหาเฉพาะหน้าได้ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานต้อนรบัแกไ้ขป้ญัหาเฉพาะหน้าได้ 

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.616 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ตอ้นรบับนรถโดยสาร ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัแกไ้ขป้ญัหาเฉพาะหน้าได้เพิม่มากขึน้        

จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู  

 

 สมมติฐานท่ี 5  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

   H0

   H

:คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ไมม่คีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร  

1

 

:คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
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ตาราง 12 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋กบั

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายตัว๋

โดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

 

r Sig  

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

1. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มมีารยาท กริยิา วาจา

สภุาพ 

0.718** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

2. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋แต่งกายสภุาพ

เรยีบรอ้ย 

0.654** 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

3. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มคีวามกระตอืรอืรน้

และเอาใจใส่ตัว๋ในการเปลีย่นแปลงหรอืยกเลกิ 

0.600** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

4.ท่านไดซ้ือ้ตัว๋และมทีีน่ัง่เพยีงพอ 0.603** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

5.ท่านคดิวา่พนกังานไมข่ายตัว๋เกนิราคา 0.524** 0.000 ปานกลาง

ทศิทางเดยีวกนั 

รวม 0.775* 0.000 คอ่นขา้งสงู

ทศิทางเดยีวกนั 

 

จากตาราง 12 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขายตัว๋โดยรวม กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใชค้า่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ

เพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานขายตัว๋ โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 

ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 

0.775 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื คณุภาพ

การใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ใน

ระดบัคอ่นขา้งสงู สามารถวเิคราะห์คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ เป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

1. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มมีารยาท กริยิา วาจา

สภุาพ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
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มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.718  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นข้างสงู และ

ไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานขายตัว๋ ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  เพิม่มากขึน้ จะทาํ

ใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู 

2. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋แต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋แต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ยมี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.654  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัคอ่นขา้งสงู และไปใน

ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขายตัว๋ ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋แต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วาม         

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู 

3. ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใสต่ัว๋ในการเปลีย่นแปลงหรอื

ยกเลกิ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)หมายความวา่ ท่ท่านคดิว่า

พนกังานขายตัว๋มคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใสต่ัว๋ในการเปลีย่นแปลงหรอืยกเลกิ มคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.600  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทาง

เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋  

ไดแ้ก่ ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใสต่ัว๋ในการเปลีย่นแปลงหรอืยกเลกิ  

เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

4. ท่านไดซ้ือ้ตัว๋และมทีีน่ัง่เพยีงพอ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านไดซ้ือ้ตัว๋และมทีีน่ัง่เพยีงพอ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.603  

แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื ถา้ผูต้อบ

แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการ ของพนกังานขายตัว๋ ไดแ้ก่ ท่านไดซ้ือ้ตัว๋และมทีีน่ัง่

เพยีงพอ เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  

5. ท่านคดิว่าพนกังานไมข่ายตัว๋เกนิราคา ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1)หมายความวา่ ท่านคดิวา่พนกังานไมข่ายตัว๋เกนิราคา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 

เท่ากบั 0.524  แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอื 

ถา้ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋  ไดแ้ก่ ท่านคดิว่า

พนกังานไมข่ายตัว๋เกนิราคา เพิม่มากขึน้ จะทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบั

ปานกลาง 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

        หมายเหตุ :  เครือ่งหมาย  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 (มคีวามสมัพนัธ)์                   

   เครือ่งหมาย  หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H0 (ไมม่คีวามสมัพนัธ์) 

 

ตาราง 13 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 1 ดว้ยคา่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ

เพยีรส์นั 

 

                    ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร 

ความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นลกัษณะ

การบรกิาร 

ดา้นความ

ปลอดภยั 

ดา้นการเขา้ถงึ

การบรกิาร 

ดา้นการ

ตดิต่อสื่อสาร 

โดยรวม 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

ตาราง 14 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 2 ดว้ยคา่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ 

 เพยีรส์นั 

 

                  คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

ความ

พงึ

พอใจ

ของ

ผูใ้ชบ้ริ

การ 

ดา้นมติร

ไมตร ี

ดา้นการแต่ง

กายสภุาพ 

สะอาด 

เรยีบรอ้ย 

ดา้นกริยิา

วาจาสภุาพ 

มารยาท 

งดงาม 

ดา้น

ควบคุม

อารมณ์ 

ดา้นรบัฟงั

และเตม็ใจ

แกป้ญัหา 

โดยรวม 

 
 

 
 


 
 


 

 


 
 

 
 

 

ตาราง 15 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 3 ดว้ยคา่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ 

 เพยีรส์นั 

 

                                               พนกังานขบัรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

 
 
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ตาราง 16 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 4 ดว้ยคา่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ 

 เพยีรส์นั 

 

                                               พนกังานตอ้นรบับนโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

ความพงีพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 


 
 

 

ตาราง 17 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 5 ดว้ยคา่สถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ 

 เพยีรส์นั 

 

                                               พนกังานขายตัว๋ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

 
 
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ตาราง 18 แสดงผลการสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่ง 30 ราย 

 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะ

ของพนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

1. เพศ หญิง อายุ 27 ปี สถานภาพ 

โสดระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 3 ครัง้ 

-ทีน่ัง่บางทีก่ช็าํรดุ  

-การจองตัว๋แบบ

เวบ็ออนไลน์ 

สะดวกมากๆ 

- พนกังาน

โดยรวมถอืว่าด ี

บรกิารด ียิม้แยม้ 

-การแต่งกายดดู ี

- การบรกิารด ี

จอดตรงป้าย

ตลอด 

- ตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้

แยม้ สภุาพด ี

พดูจาไมค่อ่ย

สภุาพ 

-พงึพอใจปาน

กลาง 

-ราคา

สมเหตุสมผล 

2. เพศ หญิง อาย ุ26 ปี สถานภาพ 

โสดระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 5 ครัง้ 

 

- รถใหมเ่รือ่งสิ่ง

อาํนวยความ

สะดวกต่างๆดมีาก   

- บรกิารด ียิม้

แยม้ ดา้นการ

แต่งกายด ีสภุาพ 

- การบรกิารด ี

จอดใหต้รงป้าย 

เขาใส่ใจค่อนขา้ง

สงูจะถามทุกครัง้

ก่อนลงรถ 

- มารยาทด ียิม้

แยม้ สภุาพด ี

เขาใส่ใจ

ค่อนขา้งสงูจะ

ถามทุกครัง้

ก่อนลงรถ 

- พดูจา ให้

ขอ้มลูไดด้ ี

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก ราคา

มาตรฐาน 

 

 

 

 

95 



96 
 

ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะ

ของพนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

3. เพศ ชาย อาย ุ24  ปี สถานภาพ โสด 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ความถ่ีใน

การใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน 2 ครัง้ 

 

-บางคนัใหบ้รกิาร

ดมีาก ถา้เป็นรถ

ใหมเ่รือ่งสิง่อํานวย

ความสะดวกต่างๆ

ดมีาก 

-การจองตัว๋ออนไลน์ 

ทาํใหส้ะดวก

รวดเรว็ยิง่ขึน้   

-พนกังานแต่ง

กายด ีถกู

แบบฟอรม์บรษิทั   

-สามารถแกไ้ข้

ปญัหาไดด้ ี

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทางด ี  

-มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มาก 

-พดูจาเรว็ไป

หน่อย แต่ถอื

วา่ด ีใหข้อ้มลู

ไดค้รบถว้น   

-ไดร้บัความ

สะดวกสบายเป็น

อยา่งมาก พนกั

บรกิารดมีาก

ส่วนรวม   

คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 

4. เพศ ชาย อาย ุ45  ปี สถานภาพสม

รถ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 3 ครัง้ 

 

-สิง่อาํนวยความ

สะดวกเรือ่งวดีโีอ

ไมค่่อยเปิด หอ้งน้ํา

โดยรวมด ีสะอาด 

- รถออกตรงต่อ

เวลาด ี

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่มีาก 

- พนกังานแต่งกาย

ด ีตากฏระเบยีบด ี  

-ดา้นกริยิาวาจา 

พดูจาเพราะ 

-บุคลคิภาพด ีจอ

รถตรงป้ายด ีขบั

รถตามกฎหมาย 

-แต่งกายดดู ี

สะอาด ใหก้าร

บรกิารทีด่ ี

-การแต่งกาย

บางคนนอก

เครือ่งแบบ แต่

ว่าใส่ใจด ี

พดูจาด ี

-คา่ใชจ้า่ยโดยสาร

พอใจมาก เกนิ

รอ้ยกบัการไดร้บั

บรกิารทีด่ ี
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะ

ของพนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

5. เพศ หญิง อายุ 27  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญาตรี ความถ่ี

ในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน 1 

ครัง้ 

 

-หอ้งน้ําปานกลาง  

-ความ

สะดวกสบายในรถ

คอ่นขา้งด ี

- เรทบา้งในการ

ถงึปลายทาง 

- พนกังาน 

บรกิารดมีาก 

ประทบัใจด ี  

-ขบัรถดมีาก ขบั

รถมมีารยาท 

ปลอดภยัด ีขบั

รถไมเ่รว็ จอด

ตรงตามป้าย   

-มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มาก  การแต่ง

กายดมีาก 

ตามใจลกูคา้ 

-แต่งกายถูก

ระเบยีบ มกีาร

เอาใจใส่ด ี

-ใหก้ารบรกิารทีด่ ี

- พนกับรกิารดี

ปานกลาง 

- สทิธปิระโยชน์

การไดถ้อืวา่ดมีาก   

- คา่ใชจ้า่ย

โดยรวม 

สมเหตุสมผล แต่

เทยีบกบัเวลา

อาจจะเดนิทาง

นานหน่อย  
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะ

ของพนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

6. เพศ หญิง อาย ุ23  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 4  ครัง้ 

 

-จอดตรงจดุทุก

ป้าย 

- ใหค้วามสะดวก 

สบายพอใช ้

- หอ้งน้ําในรถควร

ปรบัปรงุ   

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่มีาก 

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญทาง 

-มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มากแต่งกายดดู ี

สภุาพ 

-พดูจาด ีเอาใจ

ใส่ด ีใหข้อ้มลู

ถูกตอ้ง   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 

 

7. เพศ ชาย อายุ 30  ปี สถานภาพสมรถ  

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ความถ่ีใน

การใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน 2 ครัง้ 

 

-ความบนัเทงิไมม่ ี

ควรปรบัปรงุเรือ่ง

ความบนัเทงิในรถ

โดยสาร 

-บรกิารด ียิม้

แยม้ มสี่วนน้อย

ทีบ่รกิารแย่ 

-บรกิารด ีจอด

ตรงป้ายตลอด 

-มารยาทด ียิม้

แยม้ สภุาพด ี

-พดูจาไมค่อ่ย

สภุาพ บางคน

ไมย่ิม้ 

-อยากใหม้กีารจดั

อบรมพนกังานเพิม่  

- การใหข้อ้มลูไม่

ค่อยอพัเดท ยงั

ลา่ชา้อยู ่ 

-ราคาโดยสาร

พอใชไ้ดเ้มือ่ใช้

บรกิาร 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะ

ของพนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

8. เพศ หญิง อายุ 21 ปี สถานภาพ โสด 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ความถ่ีใน

การใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน 1 ครัง้ 

 

-หอ้งน้ําไมค่่อย

สะอาด  

-เกา้อีส้ะดวกสบาย

ด ี  

-รถมคีวามสะอาดดี 

- สิง่อาํนวยความ

สะดวกกค็วรมี

มากกวา่น้ี 

-ใหก้ารตอ้นรบัดี

เป็นบางคน แต่

ส่วนใหญ่ด ีแต่

ไมค่อ่ยยิม้แยม้ 

-แต่งกายด ีขบัรถ

ดมีาก ปลอดภยัด ี

มคีวามชาํนาญ

ทางด ี  

-ยิม้แยม้ 

ตอ้นรบัปาน

กลาง เอาใจใส่ด ี

มกีารเชค็

ผูโ้ดยสารตลอด   

-พดูจาเรว็ การ

แต่งกายตาม

ระเบยีบ   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 

เพราะคุม้และ

ประหยดัมาก 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะของ

พนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่งจาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

9. เพศ หญิง อายุ 25  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 1 ครัง้ 

 

-หอ้งน้ํามกีลิน่ 
สกปรก ไมม่กีาร
พฒันา 

-ใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ี
พอใช ้  

-คนขบัรถเรว็
มาก  แต่ส่วน
ใหญ่ขบัรถดมีี
ความชาํนาญ
ทางด ี

-มารยาทด ียิม้
แยม้ ตอ้นรบัด ี
แต่บางคนไม่
ค่อยเอาใจใส่ 

-พดูจา
พอใชไ้ด ้ให้
ขอ้มลูถูกตอ้ง   

-สทิธปิระโยนช์
ต่างๆทีไ่ดร้บัดี
มาก  
-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม  
ไมคุ่ม้ กบัการ
ไดร้บับรกิาร 
เพราะอยากให้
ปรบัปรงุเรือ่ง
ความปลอดภยั
มากกวา่น้ี 

10. เพศ หญิง อายุ 22  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 1 ครัง้ 

-ทีน่ัง่ทีส่ถานีไม่
เพยีงพอ  
-ควรปรบัปรงุ
เรือ่งหอ้งน้ํา 

-บรกิารด ีใหก้าร
ตอ้นรบัทีด่มีาก 

-ขบัรถดมีาก 
ปลอดภยัด ีมี
ความชาํนาญ
ทางด ีแต่บางคนั
ขบัรถเรว็มาก 

-มารยาทด ียิม้
แยม้ แต่บางคน
ไมค่่อยยิม้  เอา
ใจใส่ด ี

-ใหข้อ้มลูได้
ครบถว้น 
ใหบ้รกิาร
พอใชไ้ด ้

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 
พอใจปานกลาง 
กบัการไดร้บั
บรกิาร แต่ควร
เพิม่คุณภาพการ
บรกิารมากกวา่น้ี 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะของ

พนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่งจาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

11. เพศ ชาย อายุ 18  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษามธัยม ความถ่ีใน

การใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน 4

ครัง้ 

-หอ้งน้ําไม่

สะอาดเท่าไร มกี

ลนิเหมน็มาก 

-สถานีมทีีน่ัง่ไม่

เพยีงพอนัง่ 

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่ ี  

-ขบัรถเรว็ พดูจา

เสยีงดงักบั

พนกังานบนรถ 

จอดตรงป้าย   

-มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก น่ารกัมาก 

แต่งกายดดู ีเอา

ใจใส่ดมีาก 

-โดย พดูจาเรว็  

ไมค่่อยพอใจ

ในเรือ่งน้ี 

คาํพดูไมค่อ่ย

เป็นมติรเท่าไร   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมากคุม้คา่

มาก กบัการไดร้บั

บรกิาร 

 

12. เพศ หญิง อายุ 20  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 3 ครัง้ 

-หอ้งน้ําไมส่ะอาด 

 -สถานีมทีีน่ัง่ไม่

เพยีงพอนัง่   

-รถออกเรท 

-ใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ี 

-พนกังานแต่ง

กายด ี

-พดูจาด ีสภุาพ 

มคีวามชาํนาถทาง 

-ขบัรถเรว็มาก

บางคนั 

-ยิม้แยม้ 

ตอ้นรบัดมีาก 

แต่งกายดดู ีเอา

ใจใส่ดมีาก 

-พดูจาเรว็ 

ถามไปท ีไม่

ค่อยสนใจ ควร

ปรบัปรงุ   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 

 

13. เพศ ชาย อายุ 23  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาตํา่กว่าปริญญา

ตรี ความถ่ีในการใช้รถโดยสารใน

รอบ 3 เดือน 1 ครัง้ 

-หอ้งน้ําไม่

สะอาด 

 -สถานีมทีีน่ัง่ไม่

เพยีงพอนัง่   

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่ ี  

-ขบัรถเรว็มาก

บางคนั แต่พดูจา

ด ีสภุาพ 

-ยิม้แยม้ 

ตอ้นรบัดมีาก 

แต่งกายดดู ี

-ไมค่่อยสนใจ 

ควรปรบัปรงุ   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะของ

พนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่งจาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

14. เพศ ชาย อายุ 24  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 3 ครัง้ 

-หอ้งน้ําควร

ปรบัปรงุ ในเรือ่ง

ความสะอาด  

-สถานทีน่ัง่ที่

สถานีไมเ่พยีงพอ 

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่มีาก 

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทางด ี  

-ยิม้แยม้ 

ตอ้นรบัดมีาก 

แต่งกายดดู ี

-พดูจาไมค่อ่ย

เป็นมติรเท่าไร 

พดูเรว็ ให้

ขอ้มลูได้

ครบถว้น   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 

-สทิธปิระโยชรท์ี่

ไดร้บัพอใจดมีาก 

 

15. เพศ หญิง อาย ุ24  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ           

3 เดือน 3 ครัง้ 

-หอ้งน้ําไมส่ะอาด 

 -สถานีมทีีน่ัง่ไม่

เพยีงพอนัง่   

 

-การตอ้นรบัดเีป็น

บางคน แต่สว่น

ใหญ่ด ีแต่ไมค่่อย

ยิม้แยม้ 

- ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ี มี

ความชาํนาญ

ทางด ี

-มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบั

ปานกลาง เอา

ใจใส่ด ีมกีาร

เชค็ผูโ้ดยสาร

ตลอด   

-พดูจาเรว็ การ

แต่งกายตาม

ระเบยีบ   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร  
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะของ

พนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่งจาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

16. เพศ หญิง อาย ุ24  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 5 ครัง้ 

-หอ้งน้ํามกีลิน่

เหมน็     

-รถมคีวาม

สะอาดด ี 

-สิง่อาํนวยความ

สะดวกดมีาก 

-การตอ้นรบัดเีป็น

บางคน แต่สว่น

ใหญ่ด ีแต่ไมค่่อย

ยิม้แยม้ 

-แต่งกายด ีขบั

รถดมีาก 

ปลอดภยัด ี มี

ความชาํนาญ

ทางด ี  

-มารยาทด ียิม้

แยม้  เอาใจใส่ด ี

มกีารเชค็

ผูโ้ดยสารตลอด   

-พดูจาเรว็ การ

แต่งกายตาม

ระเบยีบ   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

คอ่นขา้งไมคุ่ม้ กบั

การไดร้บับรกิาร  

 

17. เพศ หญิง อายุ 50  ปี สถานภาพ

สมรถ  ระดบัการศึกษามธัยม ความถ่ี

ในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน  

4 ครัง้ 

 

-หอ้งน้ําไมค่่อย

สะอาด  

-เกา้อีส้ะดวกว

บายด ี  

- สิง่อาํนวยความ

สะดวกกค็วรมี

มากกวา่น้ี 

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่มีาก 

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทาง 

-มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มาก 

-แนะนําด ีให้

ขอ้มลูได้

ครบถว้น  

พดูจาดสีภุาพ 

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร ไม่

แพงเกนิไปกบัการ

บรกิาร  
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะของ

พนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่งจาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

18. เพศ หญิง อายุ 19  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 3 ครัง้ 

  

-หอ้งน้ําสถานี

ปานกลาง พอ

เขา้ได ้ 

- เกา้อีส้ถานีไม่

เพยีงพอเฉพาะ

เทศกาล ถา้วนั

ธรรมดา 

เพยีงพอ   

-สิง่อาํนวยความ

สะดวกต่างๆ 

ปานกลาง   

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่ปีาน

กลาง 

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทาง 

มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบั

ปานกลาง เอา

ใจใส่ดมีาก 

-แนะนําด ีให้

ขอ้มลูได้

ครบถว้น เอา

ใจใส่ด ีอธบิาย

รายละเอยีดได้

ด ี พดูจาดี

สภุาพ 

-สทิธปิระโยชน์ที่

ไดร้บัพอใจปาน

กลาง   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม

ด ีคุม้กบัการไดร้บั

บรกิาร  
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะของ

พนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่งจาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

19. เพศ หญิง อาย ุ47  ปี สถานภาพ

สมรถ  ระดบัการศึกษามธัยม ความถ่ี

ในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน  

1 ครัง้ 

-หอ้งน้ําตอ้งต่อ

ควินาน ความ

สะอาดปานกลาง  

-สถานทรีอรถ 

เกา้อีน้ัง่ไมเ่พยีง 

-พดูจาเพราะ ให้

ความสภุาพด ี 

ดา้นควบคมุ

อารมณ์ไดด้ ี

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทางด ี  

-ตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มาก พอใจดี

มาก 

-พดูจาด ีให้

การเอาใจใส่

และแนะนําดี

มาก 

-คุม้ครองมากกวา่

น้ี คา่ใชจ้า่ย

โดยรวมดมีาก กบั

การไดร้บับรกิาร 

 

20. เพศ ชาย อายุ 27  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 5 ครัง้ 

-หอ้งน้ําความ

สะอาดด ี 

-เกาอีน้ัง่รอรถไม่

เพยีงพอ 

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่มีาก 

-ขบัรถด ี

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทางด ีแต่บางคนั

กข็บัเรว็ 

-มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มาก พอใจดี

มาก 

-พดูจาด ีไมย่ิม้

เท่าไร ไมค่่อย

รบัแขก แต่เอา

ใจใสป่านกลาง 

-สทิธปิระโยชรท์ี่

ไดร้บัดมีาก  

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม

ดมีาก คุม้กบัการ

ไดร้บับรกิาร 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะของ

พนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่งจาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

21. เพศ หญิง อาย ุ37  ปี สถานภาพ

สมรถ  ระดบัการศึกษามธัยม ความถ่ี

ในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน  

2 ครัง้ 

-ทีน่ัง่บางทีก่็

ชาํรดุ ความ

บนัเทงิไมม่ ีควร

ปรบัปรงุเรือ่ง

ความบนัเทงิใน

รถโดยสาร 

- บรกิารด ียิม้

แยม้ มสี่วนน้อยที่

บรกิารแย ่ดา้น

การแต่งกายดดู ี

-บรกิารด ีจอด

ตรงป้ายตลอด 

ชอบการ

ใหบ้รกิารในจดุน้ี 

-ตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้

แยม้ สภุาพด ี

-พดูจาไมค่อ่ย

สุภาพ เหมอืน

ไมเ่ตม็ใจขาย 

ไมช่อบมากๆ 

-ราคาสมเหตุ

เพราะรถมหีลาย

ระดบั เราเลอืกได้

ตามความตอ้งการ 

-ควรจดัอบรม

มากกวา่น้ี 

22. เพศ หญิง อาย ุ19  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษามธัยม ความถ่ีใน

การใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน 4 

ครัง้ 

-บางคนัใหบ้รกิาร

ดมีาก ถา้เป็นรถ

ใหมเ่รือ่งสิ่ง

อาํนวยความ

สะดวกต่างๆดี

มาก  จอดตรงจดุ

ทุก ป้าย 

-ใหก้ารตอ้นรบัที่

ดมีาก พนกังาน

แต่งกายด ี

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทางด ี

-ตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มาก 

-พดูจาเรว็ไป

หน่อย แต่ถอื

วา่ด ีใหข้อ้มลู

ไดค้รบถว้น   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 

 

 

106 



107 
 

ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะของ

พนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่งจาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

23. เพศ หญิง อาย ุ22  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 1 ครัง้ 

-บางคนัใหบ้รกิาร

ดมีาก บางคนั

ถงึกบัแยเ่ลย ถา้

เป็นรถใหมเ่รือ่ง

สิง่อาํนวยความ

สะดวกต่างๆดี

มาก   

-พนกังาน บรกิาร

ด ียิม้แยม้ ดา้น

การแต่งกายด ี

สภุาพ 

-บรกิารด ีลงจดุ

ไหน กจ็อดให้

ตรงป้าย เขาใส่

ใจค่อนขา้งสงูจะ

ถามทุกครัง้ก่อน

ลงรถ 

-ตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้

แยม้ สภุาพด ี

เขาใส่ใจ

ค่อนขา้งสงูจะ

ถามทุกครัง้

ก่อนลงรถ 

-พนกังานขาย

ตัว๋โดยรวม

โอเค  พดูจา 

ใหข้อ้มลูไดด้ ี

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก ราคา

มาตรฐาน 

 

24. เพศ หญิง อาย ุ49  ปี สถานภาพ

สมรถ  ระดบัการศึกษามธัยม ความถ่ี

ในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน 3 

ครัง้ 

-จอดตรงจดุทุก

ป้าย  

-สะดวกสบาย

พอใช ้ 

-หอ้งน้ําในรถควร

ปรบัปรงุ 

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่มีาก 

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทางด ีไมข่บัรถ

เรม็เกนิไป 

-ตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มากแต่งกายดดู ี

สภุาพ 

-พดูจาด ีเอาใจ

ใส่ด ีใหข้อ้มลู

ถูกตอ้ง   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะ

ของพนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่ง

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

25. เพศ หญิง อายุ 34  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาโท 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 1 ครัง้ 

 

ขหอ้งน้ําไมค่่อย
สะอาด  
-เกา้อีส้ะดวก 
สบายด ี  
-รถมคีวามสะอาดดี  
-สิง่อาํนวยความ
สะดวกกค็วรมี
มากกวา่น้ี 

-ใหก้ารตอ้นรบัดี
เป็นบางคน แต่
ส่วนใหญ่ด ีแต่
ไมค่อ่ยยิม้แยม้ 

-แต่งกายด ีขบั
รถดมีาก 
ปลอดภยัด ี มี
ความชาํนาญ
ทางด ี

-ตอ้นรบั
มารยาทด ียิม้
แยม้ ตอ้นรบั
ปานกลาง เอา
ใจใส่ด ีมกีาร
เชค็ผูโ้ดยสาร
ตลอด   

-พดูจาเรว็ การ
แต่งกายตาม
ระเบยีบ 

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 
พอใจมาก กบัการ
ไดร้บับรกิาร เพราะ
คุม้และประหยดั
มาก 
 

 

26. เพศ หญิง อายุ 56  ปี สถานภาพ

สมรถ  ระดบัการศึกษามธัยม 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ   

3 เดือน 1 ครัง้ 

 

-หอ้งน้ําความ
สะอาดด ี 
-เกาอีน้ัง่รอรถไม่
เพยีงพอเฉพาะ
ช่วงเทศกาล 
- รถสะอาด 
- จดุพกัรถ
คอ่นขา้งสะอาดด ี

-บรกิารด ีใหก้าร
ตอ้นรบัทีด่มีาก 

-ปลอดภยัด ีมี
ความชาํนาญ
ทางด ีแต่บางคนั
กข็บัเรว็ 

-มารยาทด ียิม้
แยม้ ตอ้นรบัดี
มาก เอาใจใส่ดี
มาก พอใจดี
มาก 

-พดูจาด ีไมย่ิม้
เท่าไร ไมค่่อย
รบัแขก แต่เอา
ใจใสป่านกลาง 

-สทิธปิระโยชรท์ี่
ไดร้บัดมีาก  
-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม
ดมีาก คุม้กบัการ
ไดร้บับรกิาร 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะ

ของพนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่ง

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

27. เพศ หญิง อาย ุ17  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษามธัยม ความถ่ี

ในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 เดือน 1 

ครัง้ 

 

-ไมส่ะอาดเท่าไร 

มกีลนิเหมน็มาก   

-สถานีมทีีน่ัง่ไม่

เพยีงพอนัง่  

-การออกรถเรท

ครึง่ชัว่โมงเป็น

บา้งครัง้ 

 

-พนกังาน 

บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่ ี  

-ขบัรถเรว็ พดูจา

เสยีงดงักบั

พนกังานบนรถ 

จอดตรงป้าย 

-ตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก น่ารกัมาก 

แต่งกายดดู ีเอา

ใจใส่ดมีาก 

-พดูจาเรว็  ไม่

ค่อยพอใจใน

เรือ่งน้ี คาํพดู

ไมค่่อยเป็น

มติรเท่าไร 

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมากคุม้คา่

มาก กบัการไดร้บั

บรกิาร 

 

28. เพศ ชาย อายุ 25  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 2 ครัง้ 

 

-หอ้งน้ํามกีลิน่

เหมน็  

- รถมคีวาม

สะอาดด ี

- สิง่อาํนวยความ

สะดวกดมีาก 

-ใหก้ารตอ้นรบัดี

เป็นบางคน แต่

ส่วนใหญ่ด ียิม้

แยม้ 

-แต่งกายด ีขบั

รถดมีาก 

ปลอดภยัด ี มี

ความชาํนาญ

ทางด ี  

-มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ด ี

มกีารเชค็

ผูโ้ดยสารตลอด   

-พดูจาเรว็ การ

แต่งกายตาม

ระเบยีบ   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

คอ่นขา้งไมคุ่ม้  

ปานกลาง กบัการ

ไดร้บับรกิาร  
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ภาพรวมของ

คณุภาพการ

ให้บริการ 

คณุลกัษณะ

ของพนักงานผู้

ให้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของ

บริษทัขนส่ง

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงาน

ต้อนรบับนรถ

โดยสารของ

บริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขาย

ตัว๋ของบริษทั

ขนส่ง จาํกดั  

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ 

29. เพศ หญิง อาย ุ42  ปี สถานภาพ

สมรถ  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 4 ครัง้ 

 

-หอ้งน้ําสถานีไม่

คอ่ยสะอาด  

-เกา้อีส้ถานีไม่

เพยีงพอ  

-สิง่อาํนวยความ

สะดวกต่างๆดี

มาก   

-จอดตรงจดุทุก

ป้าย 

-พนกังาน 

บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่มีาก 

-ขบัรถดมีาก 

ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญ

ทางด ี  

-ตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใส่ดี

มาก 

-แนะนําด ีให้

ขอ้มลูได้

ครบถว้น  

พดูจาดสีภุาพ 

-สทิธปิระโยชน์ที่

ไดร้บัพอใจมาก   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร ไม่

แพงเกนิไปกบัการ

บรกิาร 

30. เพศ ชาย อายุ 31  ปี สถานภาพ 

โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ความถ่ีในการใช้รถโดยสารในรอบ 3 

เดือน 1 ครัง้ 

 

-หอ้งน้ําไมส่ะอาด 

 -สถานีมทีีน่ัง่ไม่

เพยีงพอนัง่   

 

-บรกิารด ีใหก้าร

ตอ้นรบัทีด่ ี  

-ขบัรถเรว็มาก

บางคนั แต่พดูจา

ด ีสภุาพ 

-ยิม้แยม้ 

ตอ้นรบัดมีาก 

แต่งกายดดู ี

-ไมค่่อยสนใจ 

ควรปรบัปรงุ   

-คา่ใชจ้า่ยโดยรวม 

พอใจมาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 
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วิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) 

        การนําเสนอข้อมลูเชิงคณุภาพ 

ขอ้มลูการสมัภาษณ์เชงิลกึ ในเรือ่ง คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของ

พนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอยา่ง

จาํนวน 30 คน ดงัน้ี 

1.  เพศ หญงิ อาย ุ27 ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 3 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร การบรกิารดปีานกลาง ทีน่ัง่บาง

ทีก่ช็าํรดุ ความบนัเทงิไมม่ ีควรปรบัปรงุเรือ่งความบนัเทงิในรถโดยสาร ดา้นความปลอดภยัดใีนระดบันึง 

แต่รถบางคนักเ็ก่าเกนิไป อยากใหม้กีารบาํรงุหรอืเปลีย่นรถดกีวา่ เพือ่ความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร  

ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการจองตัว๋แบบเวบ็ ออนไลน์ สะดวกมากๆ ไมม่อีะไรตอ้งปรบัปรงุ 

ดา้นการตดิต่อสือ่สาร ไมค่อ่ยอพัเดท เบอรโ์ทรจองตัว๋บางทโีทรไมต่ดิ ควรปรบัปรงุในเรือ่งน้ี ส่วน

คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน

โดยรวมถอืวา่ด ีบรกิารด ียิม้แยม้ มสีว่นน้อยทีบ่รกิารแย ่ดา้นการแต่งกายดดู ีสะอาดสะอา้น ไมน่่ารกั

เกยีจ ดา้นกริยิาวาจา บางคนกพ็ดูจาด ีบางคนกพ็ดูจาแยก่บัลกูคา้แต่สว่นน้อย ดา้นควบคมุอารมณ์    

ยงัไมเ่คยเจอพนกังานทีแ่สดงกริยิาแย่ๆ ตัง้แต่ใชบ้รกิารมา เบือ้งตน้แลว้ถอืว่าด ีดา้นรบัฟงัและเตม็ใจ

แกป้ญัหา มกีารบรกิารทีด่ ีแต่ปญัหาบางเรือ่งกไ็มแ่กไ้ข ้แต่ไมไ่ดร้า้ยแรงอะไร ส่วนพนกังานขบัรถ 

บรกิารด ีจอดตรงป้ายตลอด ชอบการใหบ้รกิารในจดุน้ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพด ี

สว่นพนกังานขายตัว๋พดูจาไมค่อ่ยสภุาพ เหมอืนไมเ่ตม็ใจขาย ไมช่อบมากๆ สว่นความพงึพอใจ พอใจ

ในบางเรือ่งของการบรกิาร แต่เรือ่งคณุภาพรถและขา่วสารเวบ็ไซดค์วรปรบัปรงุ การบรกิารถอืวา่ดใีน

ระดบันึง อยากใหม้กีารจดัอบรมพนกังานใหเ้ขา้ใจถงึการบรกิารเยอะๆ การใหข้อ้มลูไมค่อ่ยอพัเดท    

ยงัลา่ชา้อยู ่ราคาสมเหตุสมผล เพราะรถมหีลายระดบั เราเลอืกไดต้ามความตอ้งการ  

2.  เพศ หญงิ อาย ุ26 ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 5 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร บางคนัใหบ้รกิารดมีาก บางคนั

ถงึกบัแยเ่ลย ถา้เป็นรถใหมเ่รือ่งสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆดมีาก  แต่เคยเจอสภาพรถเก่า แอรร์ถเสยี 

รถเสยี จากกรงุเทพไปอุบลราชธานี ทาํใหเ้รทไปประมาณ 2 ชัว่โมง ดา้นความปลอดภยั รถเก่าไมค่วร

นํามาใชข้บัขีอ่กี เพือ่ความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวก

รวดเรว็ไมม่ปีญัหาอะไร การตดิต่อสือ่สาร สอบถามขอ้มลูอะไร ตอบไดด้ ีชดัเจนดา้น แต่ทางโทรถาม

ขอ้มลูทางโทรศพัท ์พดูจาไมค่่อยรูเ้ร ือ่ง พดูเรว็ ฟงัไมท่นั ควรปรบัปรงุ ส่วนคุณลกัษณะของพนกังาน    

ผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ียิม้แยม้ ดา้น

การแต่งกายด ีสภุาพ ดา้นกริยิาวาจา พดูจาด ีไมม่ปีญัหาในเรือ่งน้ี  ดา้นควบคมุอารมณ์ ยงัไมเ่คยเจอ

ปญัหาน้ี พดูจาดตีลอดส่วนใหญ่  ด้านรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา ไมเ่คยเจอปญัหาอะไรมากนกั ถอืว่าด ี

สว่นพนกังานขบัรถ บรกิารด ีลงจดุไหน กจ็อดใหต้รงป้าย เขาใสใ่จคอ่นขา้งสงูจะถามทุกครัง้ก่อนลงรถ 
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สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพด ีเขาใสใ่จคอ่นขา้งสงูจะถามทุกครัง้ก่อนลงรถ สว่น

พนกังานขายตัว๋โดยรวมโอเค  พดูจา ใหข้อ้มลูไดด้ ีส่วนความพงึพอใจ มคีวามสะดวก ใหก้ารบรกิารทีด่ ี

เวลาสอบถามขอ้มลูมลูกต็อบไดรู้เ้ร ือ่ง แนะนําด ีคา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก ราคามาตรฐาน 

3.  เพศ ชาย อาย ุ24  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 2 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร บางคนัใหบ้รกิารดมีาก ถา้เป็น

รถใหมเ่รือ่งสิง่อาํนวยความสะดวกต่างๆดมีาก  จอดตรงจดุทุกป้าย ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วาม

ปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป ส่วนเรือ่งสภาพรถ ตอนน้ีมกีารปรบัปรงุเปลีย่นรถใหมแ่ลว้ถอืวา่ดมีาก 

ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ไมม่ปีญัหาอะไร การจองตัว๋ออนไลน์ ทาํให้

สะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้  การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน การแลกเปลีย่นคนืตัว๋กไ็ม่

มปีญัหาอะไร  สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั 

ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถกู

แบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ 

พนกังานควบคุมอารมณ์ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ี

เช่นการคนืตัว๋ อธบิายชีแ้จง้ดมีาก  สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี 

สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย  พดูจา

เรว็ไปหน่อย แต่ถอืว่าด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น  ส่วนความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายเป็นอยา่งมาก 

ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดมีากสว่นรวม   คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร 

4.  เพศ ชาย อาย ุ45  ปี สถานภาพสมรถ ระดบัการศกึษามธัยมศกึษา ความถีใ่นการใช้

รถโดยสารในรอบ 3 เดอืน 3 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร สิง่อํานวยความสะดวกเรือ่ง

วดีโีอไมค่อ่ยเปิด หอ้งน้ําดดยรวมด ีสะดาด รถออกตรงต่อเวลาด ีอาจเรทบา้งนิดหน่อย  ดา้นความ

ปลอดภยั สมัพาระในการวางของมคีวามปลอดภยัด ีสภาพรถด ีสว่นใหญ่เจอรถใหม ่ไดร้บัความ

ปลอดภยัเกนิรอ้ย การเขา้ถงึการบรกิาร การซือ้ตัว๋มคีวามสะดวกสบาย ใหเ้ลอืกทีน่ัง่ไดเ้อง ถอืวา่ด ี  

การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อ้มลูมคีวามชดัเจนเขา้ใจงา่ย สามารถเลือ่นตัว๋ได ้ไมยุ่ง้ยาก สว่นคณุลกัษณะ

ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ี

ใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีตากฏระเบยีบด ีดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ 

ใหค้วามสภุาพด ีเจอคนพดูไมด่น้ีอยมาก อาจเจอช่วงเทศกาล   ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานตามใจ

ลกูคา้ บรกิารด ี  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีสว่นพนกังานขบัรถ บุคลคิ

ภาพด ีจอรถตรงป้ายด ีขบัรถตามกฎหมาย ตอนน้ีเขามสีญัญาณตรวจความเรว็ ทาํใหป้ลอดภยั มคีวาม

ชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมกีารตอ้นรบัทีด่ ี แต่งกายดดู ีสะอาด ใหก้ารบรกิารทีด่ ีสว่น

พนกังานขายตัว๋โดย การแต่งกายบางคนนอกเครือ่งแบบ แต่วา่ใสใ่จด ีพดูจาด ีสว่นความพงึพอใจ ไดร้บั

ความสะดวกสบายและการรวดเรว็เป็นอยา่งมาก ดกีวา่สมยัยก่อนเยอะ ใหก้ารบรกิารทีด่มีาก พนกั

บรกิารดมีาก การไดร้บัขอ้มลูขา่วดมีาก  คา่ใชจ้า่ยโดยสารพอใจมาก เกนิรอ้ยกบัการไดร้บับรกิารทีด่ ี
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5.  เพศ หญงิ อาย ุ27  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําปานกลาง ความ

สะดวกสบายในรถคอ่นขา้งด ีเรทบา้งในการถงึปลายทาง ดา้นความปลอดภยั สภาพรถใหม ่มคีวาม

ปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร การซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ มกีารใหเ้ลอืกทีน่ัง่ ซึง่ดมีาก มทีีน่ัง่

เพยีงพอ จะเยอะแค่ช่วงเทศกาล  การตดิต่อสื่อสาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน อาจเลือ่นเวลา

นิดหน่อย สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้น

มติรไมตร ีพนกังาน บรกิารดมีาก ประทบัใจด ี ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีมคีวามสภุาพมาก 

ดา้นกริยิาวาจา พกูจาดมีากสว่นใหญ่ แต่เคยเจอบางที่ไมด่ ีเคยเจอทีเ่ชยีงใหม ่พดูจาไมด่ ี ดา้นควบคุม

อารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้สีว่นใหญ่ เคยเจอแคค่นเดยีวทีพ่ดูจาไมด่ ีดา้นรบัฟงัและเตม็ใจ

แกป้ญัหา ไมค่อ่ยสนใจหรอืรบัฟงัอะไรมาก   สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดมีาก ขบัรถมมีารยาท 

ปลอดภยัด ีขบัรถไมเ่รว็ จอดตรงตามป้าย  ไมเ่คยจอดกลางทางหรอืนอกป้าย  แต่งกายด ีส่วนพนกังาน

ตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีาก  การแต่งกายดมีาก ตามใจลกูคา้ สว่นพนกังาน

ขายตัว๋โดย แต่งกายถูกระเบยีบ มกีารเอาใจใส่ด ี ตามเรือ่งใหด้ ี  ส่วนความพงึพอใจ ไดร้บัความ

สะดวกสบายปานกลาง ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดปีานกลาง สทิธปิระโยชน์การไดถ้อืวา่ดมีาก   

คา่ใชจ้า่ยโดยรวม สมเหตุสมผล แต่เทยีบกบัเวลาอาจจะเดนิทางนานหน่อย  

6.  เพศ หญงิ อาย ุ23  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 4  ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร จอดตรงจดุทุกป้าย ใหค้วาม

สะดวกสบายพอใช ้หอ้งน้ําในรถควรปรบัปรงุ  ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็

เกนิไป สภาพรถใหมด่ดูปีลอดภยัต่อการใชง้าน  ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวก

รวดเรว็  การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผู้

ใหบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบั

ทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจา

เพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร  ดา้นรบัฟงั

และเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีเช่นการคนืตัว๋ อธบิายชีแ้จง้ดมีาก  สว่นพนกังานขบัรถ 

ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ีไมข่บัรถเรม็เกนิไป สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีากแต่งกายดดู ีสภุาพ สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาด ีเอาใจใสด่ ีให้

ขอ้มลูถกูตอ้ง  สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายพอใช ้ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดมีาก 

การไดร้บัขอ้มลูครบถว้นด ี คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร 

7.  เพศ ชาย อาย ุ30  ปี สถานภาพสมรถ  ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใช้

รถโดยสารในรอบ 3 เดอืน 2 ครัง้ 
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ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร การบรกิารดปีานกลาง ความ

บนัเทงิไมม่ ีควรปรบัปรงุเรือ่งความบนัเทงิในรถโดยสาร ดา้นความปลอดภยัดใีนระดบันึง แต่รถบางคนั

กเ็ก่าเกนิไป อยากใหม้กีารบาํรงุหรอืเปลีย่นรถดกีวา่ เพือ่ความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร ดา้นการเขา้ถงึ

การบรกิาร บรกิารด ีการจองตัว๋แบบเวบ็ ออนไลน์ สะดวกมากๆ ดา้นการตดิต่อสือ่สาร ชอบมปีญัหา

เรือ่งโทรจองตัว๋ บางทโีทรไมต่ดิ คนทีใ่หข้อ้มลูพดูจาเรว็ไปหน่อย ส่วนคุณลกัษณะของพนกังานผู้

ใหบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังานโดยรวมถอืวา่ด ีบรกิารด ียิม้แยม้ 

มสีว่นน้อยทีบ่รกิารแย ่ดา้นการแต่งกายดดู ีสะอาดสะอา้น ไมน่่ารกัเกยีจ ดา้นกริยิาวาจา บางคนกพ็ดูจา

ด ีบางคนกพ็ดูจาแยก่บัลกูคา้แต่สว่นน้อย ดา้นควบคุมอารมณ์ ยงัไมเ่คยเจอพนกังานทีแ่สดงกริยิาแย่ๆ

ตัง้แต่ใชบ้รกิารมา เบือ้งตน้แลว้ถอืวา่ด ีดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา มกีารบรกิารทีด่ ีแต่ปญัหาบาง

เรือ่งกไ็มแ่กไ้ข ้สว่นพนกังานขบัรถ บรกิารด ีจอดตรงป้ายตลอด ชอบการใหบ้รกิารในจดุน้ี สว่น

พนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพด ีสว่นพนกังานขายตัว๋พดูจาไมค่อ่ยสภุาพ บางคนไมย่ิม้ สว่น

ความพงึพอใจ พอใจในบางเรือ่งของการบรกิาร แต่เรือ่งคณุภาพรถและขา่วสารเวบ็ไซดค์วรปรบัปรงุ 

การบรกิารถอืวา่ดปีานกลาง อยากใหม้กีารจดัอบรมพนกังานเพิม่  การใหข้อ้มลูไมค่อ่ยอพัเดท ยงัลา่ชา้

อยู ่ราคาโดยสารพอใชไ้ดเ้มือ่ใชบ้รกิาร  

8.  เพศ หญงิ อาย ุ21  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําไมค่่อยสะอาด เกา้อี้

สะดวกวบายด ี รถมคีวามสะอาดด ีสิง่อํานวยความสะดวกกค็วรมมีากกวา่น้ี รถมกีารถงึเรทเลก็น้อย 

ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีแต่ถา้เดนิทางไปเหนือ จะคอ่นขา้งน่ากลวั ดา้นการเขา้ถงึ

การบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ยกเวน้ช่วงเทศกาล คนจะเยอะต่อควินานหน่อย การตดิต่อสือ่สาร 

มกีารใหข้อมลูไมค่อ่ยตรงกบัเวบ็ไซด ์ตอ้งคอยถามพนกังาน สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารที่

ดใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีใหก้ารตอ้นรบัดเีป็นบางคน แต่สว่นใหญ่ด ี  

แต่ไมค่อ่ยยิม้แยม้ ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีเรยีบรอ้ยดดู ีดา้นกริยิาวาจา สภุาพด ีดา้น

ควบคมุอารมณ์ พนกังานพดูจาไมด่กีบัลกูคา้ท่านอื่น เมือ่เจอปญัหาทีน่ัง่เตม็ แต่ลกูคา้ท่านนัน้จะไปใหไ้ด ้ 

ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไมค่อ่ยดเีท่าไร สว่นพนกังานขบัรถ แต่งกายด ีขบั

รถดมีาก ปลอดภยัด ี มคีวามชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัปานกลาง 

เอาใจใสด่ ีมกีารเชค็ผูโ้ดยสารตลอด  สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็ การแต่งกายตามระเบยีบ  

สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายเป็นปานกลาง หอ้งน้ําในรถและสถานีตอ้งดกีวา่น้ี ใหก้าร

บรกิาร พนกับรกิารดปีานกลาง  คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร เพราะคุม้และ

ประหยดัมาก 

9.  เพศ หญงิ อาย ุ25  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 
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ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ํามกีลิน่ สกปรก ไมม่กีาร

พฒันา สภาพรถโดยรวมโอเค สิง่อาํนวยความต่างๆพอใชไ้ด ้ ดา้นความปลอดภยั บางคนัขบัรถเรว็มาก 

สว่นเรือ่งสภาพรถด ีดใูหมด่ ีพฒันาขึน้ มรีถเสยี จอดรอผูโ้ดยสารครึง่ชัว่โมง ควรปรบัปรงุสภาพรถให้

ดกีวา่น้ี ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ไมม่ปีญัหาอะไร การจองตัว๋

ออนไลน์ ทาํใหส้ะดวกรวดเรว็ การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่นคณุลกัษณะ

ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ี

ใหก้ารตอ้นรบัทีด่พีอใช ้ ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดา้นกริยิาวาจา 

พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร  

ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีสว่นพนกังานขบัรถ บางคนขบัรถเรว็มาก  แต่

สว่นใหญ่ขบัรถดมีคีวามชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัด ีแต่บางคนไม่

ค่อยเอาใจใส ่สว่นพนกังานขายตัว๋ใหก้ารบรกิารพดูจาพอใชไ้ด ้ใหข้อ้มลูถกูตอ้ง  สว่นความพงึพอใจ 

ไดร้บัความสะดวกสบายปานกลาง  ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดปีานกลาง สทิธปิระโยนชต่์างๆที่

ไดร้บัดมีาก คา่ใชจ้า่ยโดยรวม  ไมคุ่ม้ กบัการไดร้บับรกิาร เพราะอยากใหป้รบัปรงุเรือ่งความปลอดภยั

มากกวา่น้ี 

10.เพศ หญงิ อาย ุ22  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร ทีน่ัง่ทีส่ถานีไมเ่พยีงพอ ควร

ปรบัปรงุเรือ่งหอ้งน้ํา เพราะไมค่อ่ยสะอาด ความสะดวกสบายปานกลาง รถถงึเรทไมเ่กนิครึง่ชัว่โมง หรอื

อาจจะถงึก่อน ดา้นความปลอดภยั สภาพรถพอใชไ้ด ้ยามทีส่ถานีอาจดไูมท่ัว่ถงึความปลอดภยั  ดา้น

การเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ การจองตัว๋ออนไลน์ ทาํใหส้ะดวกรวดเรว็ การ

ตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูทีช่ดัเจน ขอ้มูลไมอ่พัเดททีเ่วบ็ ตอ้งมาเชค็ดทูีส่ถานี  ส่วนคุณลกัษณะของ

พนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีให้

การตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย แต่เจอบางคนทีด่ใุส ่พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  

ดา้นกริยิาวาจา พูดจาด ีพอใชไ้ด ้ ใหค้วามสภุาพด ีบางคนชอบพดูเสยีงดงั  ดา้นควบคมุอารมณ์ 

พนกังานควบคุมอารมณ์ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ี

คอืรถจะออกแลว้ เขากโ็ทรหาคนขบัรถให ้ถอืวา่ดมีาก  สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญทางด ีแต่บางคนัขบัรถเรว็มาก สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ แต่บางคนไมค่อ่ย

ยิม้  เอาใจใสด่ ีถามวา่เราลงตรงไหน  สว่นพนกังานขายตัว๋โดย ใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น ใหบ้รกิารพอใชไ้ด ้

สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายปานกลาง ปรบัปรงุเรือ่งทีน่ัง่สถานีไมเ่พยีงพอ  ใหก้าร

บรกิารทีด่ ีพนกับรกิารด ีการใหข้อ้มลูด ีคา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจปานกลาง กบัการไดร้บับรกิาร แต่ควร

เพิม่คณุภาพการบรกิารมากกวา่น้ี 

11.เพศ ชาย อายุ 18  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษามธัยม ความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 4ครัง้ 
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ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําไมส่ะอาดเท่าไร มกีลนิ

เหมน็มาก  สถานีมทีีน่ัง่ไมเ่พยีงพอนัง่ การออกรถเรทครึง่ชัว่โมงเป็นบา้งครัง้ ส่วนใหญ่เขา้ไมเ่ปิดทวีใีห้

ด ูดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป สว่นเรือ่งสภาพรถ ตอนน้ีมกีาร

ปรบัปรงุเปลีย่นรถใหมแ่ลว้ถอืวา่ดมีาก ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ แต่

บางทีใ่หร้อตงัทอนนานเกนิไป การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน  สว่นคณุลกัษณะ

ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ี

ใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ี ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดา้นกริยิาวาจา พดูจา

เพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีพนกังานทะเลาะกบั

ผูโ้ดยสาร แต่พนกังานขอโทษ ควบคมุอารมณ์ไดด้ ี ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา รถเสยีกลางทาง     

2 ชัว่โมง แกไ้ขโ้ดยการเปลีย่นรถ กถ็อืวา่แกไ้ขไ้ดด้ ี สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถเรว็ พดูจาเสยีงดงักบั

พนกังานบนรถ จอดตรงป้าย  สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก น่ารกัมาก แต่ง

กายดดู ีเอาใจใสด่มีาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็  ไม่ค่อยพอใจในเรือ่งน้ี คาํพดูไมค่่อยเป็น

มติรเท่าไร  สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายพอใชไ้ด ้ ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดมีาก

สว่นรวม   คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมากคุม้คา่มาก กบัการไดร้บับรกิาร  

12.เพศ หญงิ อาย ุ20  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถี่ในการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 3 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําไมส่ะอาด สถานีมทีีน่ัง่

ไมเ่พยีงพอนัง่  รถออกเรท ครึง่ชัว่โมง ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีแต่บางคนัเรว็ไป 

สว่นเรือ่งสภาพรถปานกลาง ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ ตดิต่อสือ่สาร 

มกีารใหข้อ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน  สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของ

บรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ี ดา้นการแต่งกาย 

พนกังานแต่งกายด ีถูกแบบฟอรม์บรษิัท  ดสูะอาด ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้น

ควบคุมอารมณ์ พนกังานควบคุมอารมณ์ไดด้ ีไมเ่คยเจอพนกังานแสดงกริยิาไมด่ ี ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจ

แกป้ญัหา รถเสยีกลางทาง แกไ้ขโ้ดยการซอ้มจนเสด ควรปรบัปรงุใหด้กีวา่น้ี สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถ

เรว็มากบางคนั แต่พูดจาด ีสภุาพ มคีวามชาํนาถทาง สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก แต่งกายดดู ีเอาใจใสด่มีาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็ ถามไปท ีไมค่อ่ยสนใจ ควรปรบัปรงุ  

สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายปานกลาง ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดมีากสว่นรวม   

ค่าใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร 

13.เพศ ชาย อายุ 23  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีความถีใ่น

การใชร้ถโดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําพอใช ้บางคนัใหบ้รกิาร

ดมีาก ถา้เป็นรถใหมเ่รือ่งสิง่อาํนวยความสะดวกต่างพอใช ้สถานทีจ่ดุพกัรถ อาหารแพง รถไมเ่รทเท่าไร 

จอดตรงจดุทุกป้าย ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ี สว่นเรือ่งสภาพรถใหมด่ ีดา้นการ

เขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําที่
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ชดัเจน การแลกเปลีย่นคนืตัว๋กไ็มม่ปีญัหาอะไร  สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวม

ของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย 

พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี 

ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีแกไ้ขป้ญัาไมด่เีท่าไร  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา 

สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีจองทีน่ัง่ตรงแลว้ แต่พนกังานใหส้ลบัทีน่ัง่กบัผูโ้ดยสารทีม่าคูก่บั ไมพ่อใจ

เท่าไร  สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบั

มารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาไมค่อ่ยด ีไมพ่อใจ

เท่าไรสว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายเป็นปานกลาง ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดมีาก

สว่นรวม สทิธปิระโยชรท์ีไ่ดร้บัพอใจดมีาก คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร 

14.เพศ ชาย อายุ 24  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 3 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําควรปรบัปรงุ ในเรือ่ง

ความสะอาด สถานทีน่ัง่ทีส่ถานีไมเ่พยีงพอ ควรปรบัปรงุเป็นอน่างมาก ถา้เป็นรถใหมเ่รือ่งสิง่อาํนวย

ความสะดวกต่างๆไมค่่อยด ีเช่นทวีตีดิๆดบั  จอดตรงจดุทุกป้าย รถถงึตรงเวลา ดา้นความปลอดภยั ขบั

รถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป สว่นเรือ่งสภาพรถด ีบางคนัขนัรถไมป่ลอดภยั  ตอนน้ีมกีาร

ปรบัปรงุเปลีย่นรถใหมแ่ลว้ถอืวา่ดมีาก ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ไมม่ี

ปญัหาอะไร  การจองตัว๋ออนไลน์ ทาํใหส้ะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้  การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอื

คาํแนะนําทีช่ดัเจน  สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั 

จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ี

ถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ 

พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ี ม ีดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา แกป้ญัหาไดด้แีต่ลา่ชา้ สว่นพนกังานขบั

รถ ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก เอาใจใสด่มีาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาไมค่อ่ยเป็นมติรเท่าไร พดูเรว็ ใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น  

สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายด ีใหก้ารบรกิารพอใชค้วรปรบัปรงุอกี  พนักบรกิารดี

พอใชไ้ด ้ สทิธปิระโยชรท์ีไ่ดร้บัพอใจดมีาก คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร 

15.เพศ หญงิ อาย ุ24  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 3 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําไมส่ะอาด เกา้อีไ้ม่

เพยีงพออยา่งมาก  รถมคีวามสะอาดด ีสิง่อาํนวยความสะดวกกค็วรมมีากกวา่น้ี รถมกีารถงึเรทเลก็น้อย 

ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีแต่ถา้เดนิทางไปเหนือ จะคอ่นขา้งน่ากลวั ดา้นการเขา้ถงึ

การบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ยกเวน้ช่วงเทศกาล คนจะเยอะต่อควินานหน่อย การ

ตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูไมค่อ่ยตรงกบัเวบ็ไซด ์ตอ้งคอยถามพนกังาน สว่นคณุลกัษณะของพนกังาน

ผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีใหก้ารตอ้นรบัดเีป็นบางคน แต่

ส่วนใหญ่ด ีแต่ไมค่่อยยิม้แยม้ ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีเรยีบรอ้ยดดู ี  ดา้นกริยิาวาจา 

สภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์  พนกังานพดูจาไมด่กีบัลกูคา้ท่านอื่น เมือ่เจอปญัหาทีน่ัง่เตม็ แต่ลกูคา้
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ท่านนัน้จะไปใหไ้ด ้ ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไมค่อ่ยดเีท่าไร สว่นพนกังาน

ขบัรถ แต่งกายด ีขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ี มคีวามชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้

แยม้ ตอ้นรบัปานกลาง เอาใจใสด่ ีมกีารเชค็ผูโ้ดยสารตลอด  สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็ การ

แต่งกายตามระเบยีบ  สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายเป็นปานกลาง หอ้งน้ําในรถและสถานี

ตอ้งดกีวา่น้ี  ใหก้ารบรกิาร พนกับรกิารดปีานกลาง  คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร  

16.เพศ หญงิ อาย ุ24  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 5 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ํามกีลิน่เหมน็ รถมคีวาม

สะอาดด ีสิง่อาํนวยความสะดวกดมีาก ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีรถคอ่นขา้งขบัเรว็

เป็นบางคนั  สภาพรถใหม ่มคีวามชาํนาถทาง ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวก

รวดเรว็ จา่ยตงัไดส้ะดวกมาก การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้งด ี ส่วนคุณลกัษณะ

ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีใหก้ารตอ้นรบัดี

เป็นบางคน แต่สว่นใหญ่ด ียิม้แยม้ ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีเรยีบรอ้ยดดู ี  ดา้นกริยิาวาจา 

สภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์  ไมเ่คยเจอปญัหาน้ี ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหา

ไมค่อ่ยดเีท่าไร เช่นแอรเ์สยี สว่นพนกังานขบัรถ แต่งกายด ีขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี 

สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่ ีมกีารเชค็ผูโ้ดยสารตลอด สว่น

พนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็ การแต่งกายตามระเบยีบ  ส่วนความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบาย

เป็นปานกลาง  หอ้งน้ําในรถและสถานีควรปรบัปรงุ  ใหก้ารบรกิารปานกลาง พนกับรกิารดมีาก  

คา่ใชจ้า่ยโดยรวม คอ่นขา้งไมคุ่ม้  ปานกลาง กบัการไดร้บับรกิาร  

17.เพศ หญงิ อาย ุ50 ปี สถานภาพสมรถ  ระดบัการศกึษามธัยม ความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 4 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําสถานีไมค่อ่ยสะอาด 

เกา้อีส้ถานีไมเ่พยีงพอ สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆดมีาก  จอดตรงจดุทุกป้าย จดุพกัรถหอ้งน้ําสะอาด 

อาหารใชไ้ด ้ รถออกตรงเวลา ถงึเรทนิดหน่อย  ดา้นความปลอดภยั สภาพรถดมีคีวามพรอ้มต่อการใช้

งาน ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการจองตัว๋

ออนไลน์ ทาํใหส้ะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้  การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่น

คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ี

พนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถูกแบบฟอรม์บรษิทั  

สะอาด ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ี

ไมม่ปีญัหาอะไร  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีสว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดี

มาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่ี

มาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย แนะนําด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น  พดูจาดสีภุาพ สว่นความพงึพอใจ ไดร้บั

ความสะดวกสบายเป็นอยา่งมาก ใหก้ารบรกิารทีด่มีาก  พนกับรกิารดมีากสทิธปิระโยชน์ทีไ่ดร้บัพอใจ

มาก  คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร ไมแ่พงเกนิไปกบัการบรกิาร  
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18.เพศ หญงิ อาย ุ19 ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 3 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําสถานีปานกลาง พอเขา้

ได ้เกา้อีส้ถานีไมเ่พยีงพอเฉพาะเทศกาล ถา้วนัธรรมดา เพยีงพอ สิง่อาํนวยความสะดวกต่างๆปานกลาง  

ในรถสะอาด  จอดตรงจดุทุกป้าย จดุพกัรถหอ้งน้ําสะอาด รถออกตรงเวลา ถงึตรงเวลา ดา้นความ

ปลอดภยั สภาพรถดมีคีวามพรอ้มต่อการใชง้าน ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป ดา้นการ

เขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋รวดเรว็ด ีไวทนัใจ สามารถเลอืกทีน่ัง่ได ้ การตดิต่อสือ่สาร มกีาร

ใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขน

สง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่ปีานกลาง ดา้นการแต่งกาย 

พนกังานแต่งกายด ีสะอาด ดา้นกริยิาวาจา พดูจาสภุาพ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ 

พนกังานควบคุมอารมณ์ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ี

สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิ้ ม

แยม้ ตอ้นรบัปานกลาง เอาใจใสด่ ีสว่นพนกังานขายตัว๋โดย แนะนําด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น เอาใจใสด่ ี

อธบิายรายละเอยีดไดด้ ี พดูจาดสีภุาพ สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายเป็นอยา่งมาก ให้

การบรกิารทีด่มีาก  พนกับรกิารดแีต่บางคนกไ็มค่อ่ยยิม้ สทิธปิระโยชน์ทีไ่ดร้บัพอใจปานกลาง  

คา่ใชจ้า่ยโดยรวมด ีคุม้กบัการไดร้บับรกิาร  

19.เพศ หญงิ อายุ  47  ปี สถานภาพสมรถ  ระดบัการศกึษามธัยม ความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําตอ้งต่อควินาน ความ

สะอาดปานกลาง สถานทรีอรถ เก้าอีน้ัง่ไมเ่พยีง รถช่วงเทศกาลไมเ่พยีงพอ ดา้นความปลอดภยั ขบัรถ

ใหค้วามปลอดภยัด ี สว่นเรือ่งสภาพรถใหมด่ ีดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวก

รวดเรว็ การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผู้

ใหบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบั

ทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจา

เพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีดา้นรบัฟงัและเตม็ใจ

แกป้ญัหา ไมม่ปีญัหาอะไร สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี สว่น

พนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีาก พอใจดมีาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย 

พดูจาด ีใหก้ารเอาใจใสแ่ละแนะนําดมีาก ไดร้บัความสะดวกสบายเป็นปานกลาง ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกั

บรกิารดมีาก สทิธปิระโยชรท์ีไ่ดร้บัปานกลาง น่าจะคุม้ครองมากกวา่น้ี คา่ใชจ้า่ยโดยรวมดมีาก กบัการ

ไดร้บับรกิาร 

20.เพศ ชาย อายุ 27 ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 5 ครัง้ 
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ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําความสะอาดด ีเกาอีน้ัง่

รอรถไมเ่พยีงพอเฉพาะช่วงเทศกาล รถสะอาด จดุพกัรถคอ่นขา้งสะอาดด ีดา้นความปลอดภยั ขบัรถให้

ความปลอดภยัด ี สภาพรถใหม ่พรอ้มในการใชง้าน แต่บางคนักไ็มโ่อเค ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร 

บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็โดยเฉพาะทางออนไลน์ การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อ้มลูหรอื

คาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั 

จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ี

ถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ 

พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีพนกังานบางคนเหน่ือยๆมาแต่กพ็กูจาด ี ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา

ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร เคยเจอรถเสยี แต่เขาเปลีย่นรถให ้ ส่วนพนกังานขบัรถ ขบัรถด ีปลอดภยัด ีมี

ความชาํนาญทางด ีแต่บางคนักข็บัเรว็ ส่วนพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่ี

มาก พอใจดมีาก ส่วนพนกังานขายตัว๋  พดูจาด ีไมย่ิม้เท่าไร ไมค่่อยรบัแขก แต่เอาใจใส่ปานกลาง ไดร้บั

ความสะดวกสบายเป็นปานกลาง ใหก้ารบรกิารทีด่ ี พนกับรกิารดมีาก สทิธปิระโยชรท์ีไ่ดร้บัดมีาก 

คา่ใชจ้า่ยโดยรวมดมีาก คุม้กบัการไดร้บับรกิาร 

21.เพศ หญงิ อาย ุ37  ปี สถานภาพสมรถ  ระดบัการศกึษามธัยม ความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 2 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร การบรกิารดปีานกลาง ทีน่ัง่บาง

ทีก่ช็าํรดุ ความบนัเทงิไมม่ ีควรปรบัปรงุเรือ่งความบนัเทงิในรถโดยสาร ดา้นความปลอดภยัดใีนระดบันึง 

แต่รถบางคนักเ็ก่าเกนิไป อยากใหม้กีารบาํรงุหรอืเปลีย่นรถดกีวา่ เพือ่ความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร ดา้น

การเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการจองตัว๋แบบเวบ็ ออนไลน์ สะดวกมากๆ ไมม่อีะไรตอ้งปรบัปรงุ ดา้น

การตดิต่อสือ่สาร ไมค่อ่ยอพัเดท เบอรโ์ทรจองตัว๋บางทโีทรไมต่ดิ ควรปรบัปรงุในเรือ่งน้ี ส่วนคุณลกัษณะ

ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังานโดยรวมถอืวา่ด ี

บรกิารด ียิม้แยม้ มสีว่นน้อยทีบ่รกิารแย ่ดา้นการแต่งกายดดู ีสะอาดสะอา้น ไมน่่ารกัเกยีจ ดา้นกิ รยิา

วาจา บางคนกพ็ดูจาด ีบางคนกพ็ดูจาแยก่บัลกูคา้แต่สว่นน้อย ดา้นควบคมุอารมณ์ ยงัไมเ่คยเจอ

พนกังานทีแ่สดงกริยิาแย่ๆ ตัง้แต่ใชบ้รกิารมา เบือ้งตน้แลว้ถอืว่าด ีดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา มกีาร

บรกิารทีด่ ีแต่ปญัหาบางเรือ่งกไ็มแ่กไ้ข ้แต่ไมไ่ดร้า้ยแรงอะไร ส่วนพนักงานขบัรถ บรกิารด ีจอดตรง

ป้ายตลอด ชอบการใหบ้รกิารในจดุน้ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพด ีสว่นพนกังาน

ขายตัว๋พดูจาไมค่อ่ยสภุาพ เหมอืนไมเ่ตม็ใจขาย ไมช่อบมากๆ สว่นความพงึพอใจ พอใจในบางเรือ่งของ

การบรกิาร แต่เรือ่งคณุภาพรถและขา่วสารเวบ็ไซดค์วรปรบัปรุง การบรกิารถอืวา่ดใีนระดบันึง อยากให้

มกีารจดัอบรมพนกังานใหเ้ขา้ใจถงึการบรกิารเยอะๆ การใหข้อ้มลูไมค่อ่ยอพัเดท ยงัลา่ชา้อยู ่ราคา

สมเหตุสมผล เพราะรถมหีลายระดบั เราเลอืกไดต้ามความตอ้งการ 

22.เพศ หญงิ อาย ุ19  ปี สถานภาพสมรถ โสด ระดบัการศกึษามธัยม ความถีใ่นการใช้

รถโดยสารในรอบ 3 เดอืน 4 ครัง้ 
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ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร บางคนัใหบ้รกิารดมีาก ถา้เป็น

รถใหมเ่รือ่งสิง่อาํนวยความสะดวกต่างๆดมีาก  จอดตรงจดุทุกป้าย ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วาม

ปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป สว่นเรือ่งสภาพรถ ตอนน้ีมกีารปรบัปรงุเปลีย่นรถใหมแ่ลว้ถอืวา่ดมีาก 

ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ไมม่ปีญัหาอะไร การจองตัว๋ออนไลน์ ทาํให้

สะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้  การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน การแลกเปลีย่นคนืตัว๋กไ็ม่

มปีญัหาอะไร  ส่วนคุณลกัษณะของพนักงานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั 

ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถกู

แบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ 

พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีไม่มปีญัหาอะไร  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ี

เช่นการคนืตัว๋ อธบิายชีแ้จง้ดมีาก  สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี 

สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจา

เรว็ไปหน่อย แต่ถอืว่าด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น  ส่วนความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายเป็นอยา่งมาก 

ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดมีากสว่นรวม   คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร  

23.เพศ หญงิ อาย ุ22  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร บางคนัใหบ้รกิารดมีาก บางคนั

ถงึกบัแยเ่ลย ถา้เป็นรถใหมเ่รือ่งสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆดมีาก  แต่เคยเจอสภาพรถเก่า แอรร์ถเสยี 

รถเสยี จากกรงุเทพไปอุบลราชธานี ทาํใหเ้รทไปประมาณ 2 ชัว่โมง ดา้นความปลอดภยั รถเก่าไมค่วร

นํามาใชข้บัขีอ่กี เพือ่ความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวก

รวดเรว็ไมม่ปีญัหาอะไร การตดิต่อสือ่สาร สอบถามขอ้มลูอะไร ตอบไดด้ ีชดัเจนดา้น แต่ทางโทรถาม

ขอ้มลูทางโทรศพัท ์พดูจาไมค่่อยรูเ้ร ื่อง พดูเรว็ ฟงัไมท่นั ควรปรบัปรงุ ส่วนคุณลกัษณะของพนกังานผู้

ใหบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ียิม้แยม้ ดา้น

การแต่งกายด ีสภุาพ ดา้นกริยิาวาจา พดูจาด ีไมม่ปีญัหาในเรือ่งน้ี  ดา้นควบคมุอารมณ์ ยงัไมเ่คยเจอ

ปญัหาน้ี พดูจาดตีลอดส่วนใหญ่  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา ไมเ่คยเจอปญัหาอะไรมากนกั ถอืว่าด ี

สว่นพนกังานขบัรถ บรกิารด ีลงจดุไหน กจ็อดใหต้รงป้าย เขาใสใ่จคอ่นขา้งสงูจะถามทุกครัง้ก่อนลงรถ 

สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพด ีเขาใสใ่จคอ่นขา้งสงูจะถามทุกครัง้ก่อนลงรถ ส่วน

พนกังานขายตัว๋โดยรวมโอเค  พดูจา ใหข้อ้มลูไดด้ ีส่วนความพงึพอใจ มคีวามสะดวก ใหก้ารบรกิารทีด่ ี

เวลาสอบถามขอ้มลูมลูกต็อบไดรู้เ้ร ือ่ง แนะนําด ีคา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก ราคามาตรฐาน  

24.เพศ หญงิ อาย ุ49 ปี สถานภาพสมรถ ระดบัการศกึษามธัยม ความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 3 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร จอดตรงจดุทุกป้าย ใหค้วาม

สะดวกสบายพอใช ้หอ้งน้ําในรถควรปรบัปรงุ  ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็

เกนิไป สภาพรถใหมด่ดูปีลอดภยัต่อการใชง้าน  ดา้นการเข้าถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวก

รวดเรว็ การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารที่
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ดใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก 

ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายดี ถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ 

ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร  ดา้นรบัฟงัและเตม็

ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีเช่นการคนืตัว๋ อธบิายชีแ้จง้ดมีาก  สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดี

มาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ีไมข่บัรถเรม็เกนิไป สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ 

ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีากแต่งกายดดู ีสภุาพ สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาด ีเอาใจใสด่ ีใหข้อ้มลู

ถกูตอ้ง สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายพอใช ้ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดมีาก การ

ไดร้บัขอ้มลูครบถว้นด ี คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร  

25.เพศ หญงิ อาย ุ34 ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาโท ความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําไมค่่อยสะอาด เกา้อี้

สะดวกวบายด ี รถมคีวามสะอาดด ีสิง่อาํนวยความสะดวกกค็วรมมีากกวา่น้ี รถมกีารถงึเรทเลก็น้อย 

ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีแต่ถา้เดนิทางไปเหนือ จะคอ่นขา้งน่ากลวั ดา้นการเขา้ถงึ

การบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ยกเวน้ช่วงเทศกาล คนจะเยอะต่อควินานหน่อย การ

ตดิต่อสื่อสาร มกีารใหข้อมลูไมค่อ่ยตรงกบัเวบ็ไซด ์ตอ้งคอยถามพนกังาน สว่นคณุลกัษณะของพนกังาน

ผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีใหก้ารตอ้นรบัดเีป็นบางคน      

แต่ส่วนใหญ่ด ีแต่ไมค่่อยยิม้แยม้ ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีเรยีบรอ้ยดดู ีด้านกริยิาวาจา 

สภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานพดูจาไมด่กีบัลกูคา้ท่านอื่น เมือ่เจอปญัหาทีน่ัง่เตม็ แต่ลกูคา้ท่าน

นัน้จะไปใหไ้ด ้ ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไมค่อ่ยดเีท่าไร สว่นพนกังานขบัรถ 

แต่งกายด ีขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี ส่วนพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ 

ตอ้นรบัปานกลาง เอาใจใสด่ ีมกีารเชค็ผูโ้ดยสารตลอด  สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็ การแต่งกาย

ตามระเบยีบ  สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายเป็นปานกลาง หอ้งน้ําในรถและสถานีตอ้ง

ดกีวา่น้ี  ใหก้ารบรกิาร พนกับรกิารดปีานกลาง  ค่าใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร 

เพราะคุม้และประหยดัมาก 

26.เพศ หญงิ อาย ุ56 ปี สถานภาพสมรถ ระดบัการศกึษามธัยม ความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําความสะอาดด ีเกาอีน้ัง่

รอรถไมเ่พยีงพอเฉพาะช่วงเทศกาล รถสะอาด จดุพกัรถคอ่นขา้งสะอาดด ีดา้นความปลอดภยั ขบัรถให้

ความปลอดภยัด ี สภาพรถใหม ่พรอ้มในการใชง้าน แต่บางคนักไ็มโ่อเค ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร 

บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็โดยเฉพาะทางออนไลน์ การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อ้มลูหรอื

คาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั 

จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ี

ถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา  ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ 

พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีพนกังานบางคนเหน่ือยๆมาแต่กพ็กูจาด ี ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา

ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร เคยเจอรถเสยี แต่เขาเปลีย่นรถให ้ ส่วนพนกังานขบัรถ ขบัรถด ีปลอดภยัด ีมี
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ความชาํนาญทางด ีแต่บางคนักข็บัเรว็ สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่ี

มาก พอใจดมีาก ส่วนพนกังานขายตัว๋  พดูจาด ีไมย่ิม้เท่าไร ไมค่่อยรบัแขก แต่เอาใจใส่ปานกลาง ไดร้บั

ความสะดวกสบายเป็นปานกลาง ใหก้ารบรกิารทีด่ ี พนกับรกิารดมีาก สทิธปิระโยชรท์ีไ่ดร้บัดมีาก 

คา่ใชจ้า่ยโดยรวมดมีาก คุม้กบัการไดร้ ับบรกิาร 

27.เพศ หญงิ อาย ุ17  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษามธัยม ความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําไมส่ะอาดเท่าไร มกีลนิ

เหมน็มาก  สถานีมทีีน่ัง่ไมเ่พยีงพอนัง่ การออกรถเรทครึง่ชัว่โมงเป็นบา้งครัง้ ส่วนใหญ่เขา้ไมเ่ปิดทวีใีห้

ด ูดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป สว่นเรือ่งสภาพรถ ตอนน้ีมกีาร

ปรบัปรงุเปลีย่นรถใหมแ่ลว้ถอืวา่ดมีาก ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ แต่

บางทีใ่หร้อตงัทอนนานเกนิไป การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน  สว่นคณุลกัษณะ

ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ี

ใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ี ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ 

ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีพนกังานทะเลาะกบัผูโ้ดยสาร แต่

พนกังานขอโทษ ควบคมุอารมณ์ไดด้ ี ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา รถเสยีกลางทาง 2 ชัว่โมง แกไ้ข้

โดยการเปลีย่นรถ กถ็อืวา่แกไ้ขไ้ดด้ ี สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถเรว็ พดูจาเสยีงดงักบัพนกังานบนรถ 

จอดตรงป้าย  สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก น่ารกัมาก แต่งกายดดู ีเอาใจใสด่ี

มาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็  ไมค่อ่ยพอใจในเรือ่งน้ี คาํพดูไมค่อ่ยเป็นมติรเท่าไร            

ส่วนความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายพอใชไ้ด ้ ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับริการดมีากสว่นรวม   

คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมากคุม้คา่มาก กบัการไดร้บับรกิาร  

28.เพศ ชาย อายุ 25  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 2 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ํามกีลิน่เหมน็ รถมคีวาม

สะอาดด ีสิง่อาํนวยความสะดวกดมีาก ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีรถคอ่นขา้งขบัเรว็

เป็นบางคนั  สภาพรถใหม ่มคีวามชาํนาถทาง ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวก

รวดเรว็ จา่ยตงัไดส้ะดวกมาก การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้งด ี ส่วนคุณลกัษณะ

ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีใหก้ารตอ้นรบัดี

เป็นบางคน แต่สว่นใหญ่ด ียิม้แยม้ ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีเรยีบรอ้ยดดู ีดา้นกริยิาวาจา 

สภุาพด ีดา้นควบคมุอารมณ์ ไมเ่คยเจอปญัหาน้ี ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไม่

คอ่ยดเีท่าไร เช่นแอรเ์สยี สว่นพนกังานขบัรถ แต่งกายด ีขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ี มคีวามชาํนาญทางด ี 

สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่ ีมกีารเชค็ผูโ้ดยสารตลอด  สว่น

พนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็ การแต่งกายตามระเบยีบ  ส่วนความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบาย

เป็นปานกลาง  หอ้งน้ําในรถและสถานีควรปรบัปรงุ  ใหก้ารบรกิารปานกลาง พนกับรกิารดมีาก  

คา่ใชจ้า่ยโดยรวม คอ่นขา้งไมคุ่ม้  ปานกลาง กบัการไดร้บับรกิาร  



124 
 

29.เพศ หญงิ อาย ุ42 ปี สถานภาพสมรถ  ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใช้

รถโดยสารในรอบ 3 เดอืน 4 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําสถานีไมค่อ่ยสะอาด 

เกา้อีส้ถานีไมเ่พยีงพอ สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆดมีาก  จอดตรงจดุทุกป้าย จดุพกัรถหอ้งน้ําสะอาด 

อาหารใชไ้ด ้ รถออกตรงเวลา ถงึเรทนิดหน่อย  ดา้นความปลอดภยั สภาพรถดมีคีวามพรอ้มต่อการใช้

งาน ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการจองตัว๋

ออนไลน์ ทาํใหส้ะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้  การตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อมลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน สว่น

คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ี

พนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่มีาก ดา้นการแต่งกาย พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  

สะอาด ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ี

ไมม่ปีญัหาอะไร  ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีสว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถดี

มาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางด ี สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่ี

มาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย แนะนําด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น  พดูจาดสีภุาพ สว่นความพงึพอใจ ไดร้บั

ความสะดวกสบายเป็นอย่างมาก ใหก้ารบรกิารทีด่มีาก  พนกับรกิารดมีากสทิธปิระโยชน์ทีไ่ดร้บัพอใจ

มาก  คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร ไมแ่พงเกนิไปกบัการบรกิาร  

30.เพศ ชาย อายุ 31  ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีความถีใ่นการใชร้ถ

โดยสารในรอบ 3 เดอืน 1 ครัง้ 

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หอ้งน้ําไมส่ะอาด สถานีมทีีน่ัง่

ไมเ่พยีงพอนัง่  รถออกเรท ครึง่ชัว่โมง ดา้นความปลอดภยั ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีแต่บางคนัเรว็ไป 

สว่นเรือ่งสภาพรถปานกลาง ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ ตดิต่ อสือ่สาร 

มกีารใหข้อ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน  สว่นคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของ

บรษิทัขนสง จาํกดั จาํกดั ดา้นมติรไมตร ีพนกังาน บรกิารด ีใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ี ดา้นการแต่งกาย 

พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาด ดา้นกริยิาวาจา พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้น

ควบคุมอารมณ์ พนกังานควบคุมอารมณ์ไดด้ ีไมเ่คยเจอพนกังานแสดงกริยิาไมด่ ี ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจ

แกป้ญัหา รถเสยีกลางทาง แกไ้ขโ้ดยการซอ้มจนเสด ควรปรบัปรงุใหด้กีวา่น้ี สว่นพนกังานขบัรถ ขบัรถ

เรว็มากบางคนั แต่พดูจาด ีสภุาพ มคีวามชาํนาถทาง สว่นพนกังานตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดี

มาก แต่งกายดดู ีเอาใจใสด่มีาก สว่นพนกังานขายตัว๋โดย พดูจาเรว็ ถามไปท ีไมค่อ่ยสนใจ ควร

ปรบัปรงุ  สว่นความพงึพอใจ ไดร้บัความสะดวกสบายปานกลาง ใหก้ารบรกิารทีด่ ีพนกับรกิารดมีาก

สว่นรวม   คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับริการ 
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สรปุผลการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง 30 ราย 

 1.  ข้อมลูลกัษณะส่วนบคุคลของกลุ่มตวัอย่าง 

        จากการสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่ง 30 คน ซึง่เป็นผูท้ีใ่ชก้ารบรกิารรถโดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 

ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานครพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

เป็นเพศหญงิ 21 คน และเพศชาย 19 คนอายตุํ่าวา่หรอืเทยีบเท่า25 ปี รองลงมา 26-35 ปี 45ปีขึน้ไป 

และ36-45 ปี ตามลาํดบั สว่นใหญ่มสีถานภาพโสด รองลงมาสมรส มรีะดบัการศกึษา ปรญิญาตร ี 

มธัยมศกึษาตอนตน้ อนุปรญิญา สงูกว่าปรญิษตร ีตามลาํดบั ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทาง

บรษิทัขนสง่ จาํกดั ในรอบ 3เดอืน 1ครัง้ 3ครัง้ 4ครัง้ 2ครัง้ และ 5ครัง้ ตามลาํดบั 

 2. ภาพรวมคณุภาพการให้บริการ 

        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิาร

รถโดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร สามารถแยก 4 ดา้น ดงัน้ี 

 

         2.1 ดา้นลกัษณะการบรกิาร 

            จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นลกัษณะการบรกิารอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่

ของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

“การจองตัว๋แบบเวบ็ออนไลน์ สะดวกมากๆ” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

“หอ้งน้ําไมค่่อยสะอาด” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ21ปี) 

“สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆดมีาก” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ42 ปี) 

“ทีน่ัง่ทีส่ถานีไมเ่พยีงพอ” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ22 ปี) 

         จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นลกัษณะการบรกิารของกลุม่ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็

ว่ากลุ่มตวัอยา่งไดร้บัความสะดวกสบายต่างๆดมีาก เช่นการจองตัว๋ออนไลน์สะดวกรวดเรว็ แต่ส่วนใหญ่

ผูโ้ดยสารจะกล่าวถงึ หอ้งน้ําไมส่ะอาดและทีน่ัง่ไมเ่พยีงพอ ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่าควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งน้ี  

จะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจในดา้นลกัษณะการบริการมากยิง่ขึน้ 
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  2.2 ดา้นความปลอดภยั 

        จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นความปลอดภยัอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของ

กลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

“สภาพรถใหม ่มคีวามปลอดภยั” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

“ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป สภาพรถใหมด่ดูปีลอดภยัต่อการใชง้าน” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ23ปี) 

“ยามทีส่ถานีอาจดไูมท่ัว่ถงึความปลอดภยั” 

(เพศ หญงิ, อายุ 22 ปี) 

“ ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีแต่ถา้เดนิทางไปเหนือ จะคอ่นขา้งน่ากลวั” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ24 ปี) 

        จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นลกัษณะการปลอดภยัของกลุม่ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็ว่า

กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัความปลอดภยัจากการใหบ้รกิารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั เช่นสภาพรถ

ใหม ่ขบัรถใหค้วามปลอดภยั แต่ยามทีส่ถานียงัมกีารดแูลไมท่ัว่ถงึ ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ควรมกีารปรบัปรงุ

ในเรือ่งน้ี จะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัความปลอดภยัมากยิง่ขึน้  

         2.3 ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร 

  จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นการเข้าถงึบรกิารอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่

ของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

“บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ จา่ยตงัไดส้ะดวกมาก” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ24 ปี) 

“การจองตัว๋ออนไลน์ ทาํใหส้ะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้” 

(เพศ หญงิ, อายุ 42 ปี) 

“การซือ้ตัว๋รวดเรว็ด ีไวทนัใจ สามารถเลอืกทีน่ัง่ได”้ 

(เพศ หญงิ, อายุ 28 ปี) 

         จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นลกัษณะการเขา้ถงึการบรกิารของกลุม่ตวัอยา่ง 

แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัความสะดวกรวดเรว็ในการซือ้ตัว๋ทีส่ถานีและทาง

ออนไลน์ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจในดา้นการเขา้ถงึการบรกิารเป็นอยา่ง

มาก 
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         2.4 ดา้นการตดิต่อสือ่สาร 

  จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตัวอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้ 1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นการตดิต่อสือ่สารอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่

ของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

“ตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อ้มลูไมค่อ่ยตรงกบัเวบ็ไซด ์ตอ้งคอยถามพนกังาน” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ21 ปี) 

“มกีารใหข้อ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน” 

(เพศ หญงิ, อายุ 25 ปี) 

“ตดิต่อสื่อสาร ไมค่่อยอพัเดท เบอรโ์ทรจองตัว๋บางทโีทรไมต่ดิ ควรปรบัปรงุในเรือ่งน้ี” 

(เพศ หญงิ, อาย 37 ปี) 

“การตดิต่อสือ่สาร สอบถามขอ้มลูอะไร ตอบไดด้ ีชดัเจนดา้น แต่ทางโทรถามขอ้มลูทาง

โทรศพัท ์พดูจาไมค่อ่ยรูเ้ร ือ่ง พดูเรว็ ฟงัไมท่นั ควรปรบัปรงุ” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ22 ปี) 

        จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นลกัษณะการตดิต่อสือ่สารของกลุม่ตวัอยา่ง แสดง

ใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการใหข้อ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจนและถกูตอ้งจากพนกังานที่

ประจาํสถานีขนสง่ แต่พบผูโ้ดยสารบางสว่น ไดร้บัขอ้มลูจากเวบไซคแ์ละทางโทรศพัทจ์ากพนกังานไม่

ชดัเจน ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งน้ี จะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารและพนกังานสือ่สารกนัชดัเจน

และถูกตอ้งมากยิง่ขึน้ 

 

  3. คณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีในภาพรวมของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิาร

รถโดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดั  สามารถแยก 5 ดา้น ดงัน้ี 

            3.1 ดา้นมติรไมตร ี

    จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นมติรไมตรอียา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของกลุม่

ตวัอยา่ง เช่น 
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“พนกังานโดยรวมถอืวา่ด ีบรกิารด ียิม้แยม้ การแต่งกายดดู”ี 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

“พนกังานแต่งกายด ีถูกแบบฟอรม์บรษิทั สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ี” 

(เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

“ พนกังาน บรกิารดมีาก ประทบัใจด”ี 

(เพศ หญงิ, อายุ 27 ปี) 

 

“พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ไดด้ี” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ47 ปี) 

            จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นมติรไมตรขีองกลุม่ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่

ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานดา้นมติรไมตรทีีด่ ีพนกังานยิม้แยม้  สรา้งความ

ประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสาร และสามารถควบคมุอารณ์ได ้ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารดา้นมติรไมตรขีอ ง

พนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่ง

มาก 

         3.2 ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย 

            จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ยอยา่งไร 

พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง เช่น 

“การแต่งกายดดู ีสะอาดสะอา้น ไมน่่ารกัเกยีจ” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

“พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา ” 

(เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

“พนกังานแต่งกายด ีมคีวามสภุาพมาก” 

(เพศ หญงิ, อายุ 27 ปี) 

           จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ยของกลุม่ตวัอยา่ง 

แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ไดม้คีวามพงึพอใจเรือ่งการแต่งกายสะอาด ถูกแบบฟอรม์

บรษิทั มคีวามสะอาดและสภุาพมาก ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย

ของพนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนักงานเป็น

อยา่งมาก 
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        3.3 ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม 

            จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงามอยา่งไร พจิารณา

จากคาํบอกเล่าของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

“พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพดี ” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ20 ปี) 

“พดูจาด ีไมม่ปีญัหาในเรือ่งน้ี ” 

(เพศ ชาย, อายุ 26 ปี) 

“บางคนกพ็ดูจาด ีบางคนกพ็ดูจาแยก่บัลกูคา้แต่สว่นน้อย” 

(เพศ หญงิ, อายุ 37 ปี) 

            จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงามของกลุม่ตวัอยา่ง 

แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานทีด่ ีเช่น พนกังานพดูจาเพราะ 

ใหค้วามสภุาพด ีแต่มบีางสว่นทีพ่ดูจาแยก่บัลกูคา้ ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารดา้นดา้นกริยิา วาจาสภุาพ 

มารยาทงดงามของพนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของ

พนกังานเป็นอยา่งมาก 

         3.4 ดา้นควบคมุอารมณ์ 

            จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นควบคมุอารมณ์อยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของ

กลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

 “ยงัไมเ่คยเจอพนกังานทีแ่สดงกริยิาแย่ๆ ตัง้แต่ใชบ้รกิารมา เบือ้งตน้แลว้ถอืว่าดี” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

 “ยงัไมเ่คยเจอปญัหาน้ี พดูจาดตีลอดสว่นใหญ่ ” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ26 ปี) 

 “พนกังานควบคุมอารมณ์ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร” 

(เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

 “พนกังานตามใจลกูคา้ บรกิารด ี” 

(เพศ ชาย, อายุ 45 ปี) 

           จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นควบคมุอารมณ์ของกลุม่ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่

ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานดา้นควบคมุอารมณ์ไดด้ ีเช่น ไมเ่คยพบเจอพนกังาน

ทีแ่สดงกริยิาแย่ๆ  พนกังานตามใจลกูคา้ ใหก้ารบรกิารทีด่ ีและสามารถควบคมุอารมณ์ได ้ซึง่แสดงให้

เหน็การบรกิารดา้นควบคมุอารมณ์ของพนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ

กบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก 
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         3.5 ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา 

  จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิารรถ

โดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาอยา่งไร พจิารณาจากคาํ

บอกเล่าของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

“มกีารบรกิารทีด่ ีแต่ปญัหาบางเรือ่งกไ็มแ่กไ้ข ้แต่ไมไ่ดร้า้ยแรงอะไร ” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

“ไมเ่คยเจอปญัหาอะไรมากนกั ถอืว่าดี” 

(เพศ หญงิ, อายุ 26 ปี) 

“แกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีเช่นการคนืตัว๋ อธบิายชีแ้จง้ดมีาก  ” 

(เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

           จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาของกลุม่ตวัอยา่ง แสดงให้

เหน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาไดด้ ีเช่น 

พนกังานสามารถแกไ้ขป้ญัหาไดใ้นเรือ่งการคนืตัว๋ พนกังานสามารถอธบิายไดช้ดัเจนด ีแต่มบีางเรือ่งที่

ไมส่ามารถแกไ้ขไ้ด ้ควรปรบัปรงุในเรือ่งน้ี ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาของ

พนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังาน

เป็นอยา่งมาก 

 

 4. พนักงานขบัรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิาร

รถโดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร

พนกังานขบัรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง     

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจพนกังานขบัรถอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของ  

กลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

“การบรกิารด ีจอดตรงป้ายตลอด” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

“ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางดี ” 

(เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

“บรกิารด ีลงจดุไหน กจ็อดใหต้รงป้าย เขาใสใ่จคอ่นขา้งสงูจะถามทุกครัง้ก่อนลงรถ” 

(เพศ หญงิ, อายุ 22 ปี) 
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        จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัพนกังานขบัรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั  ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานพนกังานขบัรถทีด่ ีเช่น 

พนกังานขบัรถปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทาง จอดรถตรงป้าย และพนกังานใสใ่จคอ่นขา้งสงูโดยการ

ถามผูโ้ดยสารทุกครัง้ก่อนลงจากรถ ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารพนกังานขบัรถของบรษิทัขนสง่จาํกดั   

ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก  

 

 5.พนักงานต้อนรบับนรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั  

         จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิาร

รถโดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขต

กรงุเทพมหานคร พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดัจากการสมัภาษณ์และคาํบอก

เลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจพนกังานตอ้นรบัอยา่งไร พจิารณา

จากคาํบอกเล่าของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น 

“ตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพดี” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

“มารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพด ีเขาใสใ่จคอ่นขา้งสงูจะถามทุกครัง้ก่อนลงรถ ” 

(เพศ ชาย, อาย ุ26 ปี) 

“ตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีาก พอใจดมีาก” 

(เพศ หญงิ, อายุ 47 ปี) 

          จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดัของ

กลุม่ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานพนกังานตอ้นรบัที่

ด ีเช่น พนกังานมมีารยาท ยิม้แยม้ แจม้ใส สภุาพ เอาใจใสด่มีาก ซึง่แสดงใหเ้ห็นการบรกิารพนกังาน

ตอ้นรบัของบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของ

พนกังานเป็นอยา่งมาก 

 

 6.พนักงานขายตัว๋โดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั   

        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิาร

รถโดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

พนกังานขายตัว๋โดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดัจากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง    

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจพนกังานขายตัว๋อยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของ

กลุ่มตวัอยา่ง เช่น 
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“พดูจาไมค่่อยเป็นมติรเท่าไร พดูเรว็ ใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น” 

(เพศ ชาย, อาย ุ24 ปี) 

“พดูจาเรว็ไปหน่อย แต่ถอืว่าด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น” 

(เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

“พดูจาไมค่อ่ยสภุาพ บางคนไมย่ิม้” 

(เพศ ชาย, อาย ุ30 ปี) 

“แนะนําด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น เอาใจใสด่ ีอธบิายรายละเอยีดไดด้ ี พดูจาดสีภุาพ”  

(เพศ หญงิ, อายุ 19 ปี) 

        จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัพนกังานขายตัว๋โดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดัของกลุม่

ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารทีด่จีากพนกังาน ขายตัว๋ แต่มี

ผูโ้ดยสารบางคนไดร้บัการบรกิารไมค่อ่ยด ีเช่น พนกังานพดูจาไมส่ภุาพ ไมย่ิม้แยม้ พดูจาไมเ่ป็นมติร 

พดูจาเรว็ เป็นตน้ แต่กม็ผีูโ้ดยสารบางสว่นกลา่ววา่ พนกังานแนะนําด ีใหข้อ้มลูครบถว้น เอาใจใสท่ีด่ ี

พดูจาสภุาพ ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารพนกังานขายตัว๋ของบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ

ความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานในระดบัปานกลาง  

 

 7.ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน ซึง่ผูท้ ีใ่ชก้ารบรกิาร

รถโดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จากการสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง เพือ่ทาํใหท้ราบวา่ 

กลุม่ตวัอยา่ง มคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง เช่น  

“คา่ใชจ้า่ยโดยสารพอใจมาก เกนิรอ้ยกบัการไดร้บับรกิารทีด่ี” 

(เพศ ชาย, อาย ุ45 ปี) 

“สทิธปิระโยชน์ทีไ่ดถ้อืวา่ดมีาก” 

(เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

“คา่ใชจ้า่ยโดยรวม  ไมคุ่ม้ กบัการไดร้บับรกิาร เพราะอยากใหป้รบัปรงุเรือ่งความปลอดภยั

มากกวา่น้ี” 

(เพศ หญงิ, อายุ 25 ปี) 

“คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร เพราะคุม้และประหยดัมาก” 

(เพศ หญงิ, อายุ 21 ปี) 

        จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของกลุม่ตวัอยา่ง แสดงให้

เหน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดม้คีวามพงึพอใจจากการบรกิาร เช่น คา่ใชจ้า่ยโดยรวมพอใจมาก  

คุม้และประหยดั สทิธปิระโยชน์ทีไ่ดร้บัถอืวา่ดมีาก ไดร้บัการบรกิารทีด่ ีเป็นตน้ แต่กม็ผีูโ้ดยสารบางสว่น

กลา่ววา่ คา่ใชจ้า่ยโดยรวมไมคุ่ม้กบัการไดร้บับรกิาร อยากใหป้รบัปรงุเรือ่งความปลอดภยั ซึง่แสดงให้

เหน็ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการไดร้บับรกิาร  
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ตาราง 19 แสดงผลการสมัภาษณ์พนกังานกลุม่ตวัอยา่ง 32 ราย 

 

พนักงานบริษทัขนส่ง จาํกดั พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากรมนุษย์ 

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 1 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะพดูจาไพเราะ 

สขุภาพ ยิม้แยม้แจม่ใส 

-หน้าทีจ่ดัทีน่ัง่ใหก้บั

ผูโ้ดยสาร จดัเกบ็สมัภาระ

ใหก้บัผูโ้ดยสาร 

-ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร 

คอืผูโ้ดยสารเมา ดืม่สรุา 

ขโมยผา้หม่ 

-ไมเ่คยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม

แก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะพดูจาไพเราะ ยิม้

แยม้แจม่ใส ่แต่ง

เครือ่งแบบของบรษิทั

ถกูตอ้ง 

-นําผูโ้ดยสารไปนัง่ตามที่

นัง่ 

-ปญัหาทีพ่บคอื ผูโ้ดยสาร

เมาก่อนขึน้รถ ถ่มน้ําลาย

บนรถ โกงคา่โดยสาร 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งกายถูก

ระเบยีบบรษิทั 

-ถามจดุประสงคก์าร

เดนิทาง การออกตัว๋  

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

พดูจาแย่ๆ  ต่อวา่พนกังาน   

-เคยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มด่คีอืบาง

คนทาํงานรบัปญัหาหลายๆ

เรือ่งจงึเกดิการหงดุหงดิขึน้ 

-พนกังานบรกิารทีจ่ะมาทาํงานจะ

มกีารสอบเขา้ เพือ่ทีจ่ะคดัมา

ทาํงาน มกีารคดักนัเขม้งวด 

-มคีณุสมบตัเิป็นไปตามทีต่อ้งการ 

คอื หน้าตาด ีบุคลกิด ีทกัษะด ีแก้

ไขป้ญัหาไดด้ ี

-ทางบรษิทักม็กีารจดัอบรม ทุกๆ6

เดอืน เพือ่ใหม้กีารบรกิารทีด่ขี ึน้

แก่ผูโ้ดยสาร 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

 

พนักงานบริษทัขนส่ง จาํกดั พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากรมนุษย์ 

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 2 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งกายให้

เหมาะสม เอาเสือ้ใส่ใน

กางเกง ยิม้แยม้แจม่ใส่แก่

ผูโ้ดยสาร 

-ช่วยจดัเกบ็สมัภาระใหก้บั

ผูโ้ดยสารและจดัทีน่ัง่

ใหก้บัผูโ้ดยสาร 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

มาขึน้รถไมท่นัเวลา ดืม่

สรุา 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะเรยีบรอ้ย ยิม้แยม้  

แต่งเครือ่งแบบถูกตอ้ง  

-พาผูโ้ดยสารนัง่ตามทีน่ัง่ 

แจกผา้ห่ม แจกขนมและ

น้ํา ดแูลผูโ้ดยสารก่อน

นอน 

-ปญัหาทีพ่บคอื ผูโ้ดยสาร

เมา ขโมยผา้หม่ 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งตามแบบ

บรษิทั ควรมมีนุษยสมัพนั

ทีด่ ียิม้แยม้ 

-คอื รูร้าคา ขอ้มลู และ

สามารถตอบผูโ้ดยสารได้ 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

พดูจาโวยวายเวลารถเขา้

ไมต่รงเวลา 

-พนกังานควบคมุอารมณ์

ไมไ่ด ้แต่น้อยครัง้มาก 

-มกีารคดัเลอืกพนกังานอยา่ง

เขม้งวดในการใหบ้รกิาร 

-คณุสมบตัเิป็นไปตามทีต่อ้งการ 

คอื มใีจรกับรกิาร มคีวามพรอ้มใน

การใหบ้รกิารทีด่ ี

-ทางบรษิทักม็กีารจดัอบรม ทุกๆ6

เดอืน และพนกังานขบัรถมกีาร

ตรวจสขุภาพทุกๆ6เดอืน เพือ่

ความปลอดภยั 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

 

พนักงานบริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถ

โดยสาร 

พนักงานต้อนรบั

บนรถโดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากร

มนุษย ์

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 3 -พนกังานบรกิารควร

มลีกัษณะการแต่ง

เสือ้ใส่ในกางเกง สวม

ถุงเทา้ รองเทา้ วาจา

สภุาพ 

-จดัทีน่ัง่ใหก้บั

ผูโ้ดยสาร เกบ็

สมัภาระ แนะนําการ

เดนิทาง 

-ปญัหาทีพ่บคอื

ผูโ้ดยสารดืม่สรุา 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรม

ทีไ่มเ่หมาะสมแก่

ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควร

มลีกัษณะแต่งกาย

พนกังาน พดูจา

ไพเราะ ยิม้แยม้ 

-แนะนําผูโ้ดยสาร 

แจกผา้ห่ม แจกขนม

น้ํา นําผูโ้ดยสารนัง่

ตามเบาะ 

-ปญัหาทีพ่บคอื

ผูโ้ดยสารอ๊วก ถ่ม

น้ําลายลงบนพืน้รถ

โดยสาร 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรม

ทีไ่มเ่หมาะสมแก่

ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมลีกัษณะแต่งกายตามแบบบรษิทั 

ตอ้งพดูจาด ี

-ขายตัว๋ แนะนําบอกเสน้ทาง ผูโ้ดยสารสามารถ

สอบถามไดห้มด 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสารมสีทิธิล์ดยอ่น แต่ไมใ่ช่สทิธิ  

พดูจาไมด่ ี

-ไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

 

พนักงานบริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากร

มนุษย ์

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 4 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะพดูจาและแนะนํา

ผูโ้ดยสารวา่รถคนัน้ีไป

ไหน 

-เกบ็สมัภาระผูโ้ดยสาร 

คอยถามผูโ้ดยสารวา่ คณุ

จะลงทีไ่หน 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

ไมส่บาย ทางเราไดม้กีาร

นําผูโ้ดยสารไปส่งที่

โรงพยาบาล ขโมยผา้หม่ 

-ไมเ่คยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม

แก่ผูโ้ดยสาร 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งกายใหส้ะอาด 

ถกูตอ้ง 

-เตม็ใจใหบ้รกิาร โดย

กล่าวคาํสวสัดทุีกครัง้ และ

ขอบคุณผูโ้ดยสารทุกคน  

-ปญัหาทีพ่บคอืดื่มแอลก

อฮอลบนรถ รบัประทาน

อาหารทีม่กีลิน่ สบูบุหรี ่ 

ขโมยผา้หม่บนรถ 

-เคยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม

แก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมลีกัษณะแต่งตวัตาม

เครือ่งแบบ 

-ขายตัว๋ แกไ้ขป้ญัหา ชีแ้จง้ และสอบถาม

ผูโ้ดยสาร 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสารแสดงกริยิาไมด่ี 

-พนกังานสือ่สารกนัเขา้ใจผดิ กม็กีารเถยีงกนั

กบัผูโ้ดยสาร 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

 

พนักงานบริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากรมนุษย์ 

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 5 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะ เครือ่งแบบ 

เสือ้ผา้ใส่ในกางเกง มี

อธัยาศยั ยิม้แยม้กบั

ผูโ้ดยสาร 

-จดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร

ตามทีน่ัง่ จดัเกบ็สมัภาระ 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

ขึน้รถไมท่นัเวลา  ดืม่สรุา 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งตวัใหส้ะอาด 

พดูจาด ีเตม็ใจทีจ่ะบรกิาร 

-กล่าวคาํสวสัดแีละ

ขอบคณุแก่ผูโ้ดยสารทุก

ครัง้ ช่วยเกบ็สมัภาระ

ผูโ้ดยสาร 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

ไมย่อมเสยีคา่ระวาง ดืม่

เหลา้บนรถ สบูบุหรีบ่นรถ 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมลีกัษณะคน

ทีใ่หบ้รกิารตอ้งมใีจรกับรกิาร 

พรอ้มใหบ้รกิาร การแต่งกาย 

หน้าตายิม้แยม้แจม่ใส ่ 

-การใหบ้รกิาร ขอ้มลูการเดนิทาง 

ขอ้มลูต่างๆทีเ่ราชีแ้จง้ ให้

คาํแนะนํา 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยพดูจาไมด่ ี

-พนกังานตอ้งตอบคาํถามซํา้ๆ

เดมิๆทุกวนัจนอาจเกดิความ

ซํา้ซากซากหงดุหงดิใสผู่โ้ดยสาร 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

 

พนักงานบริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากรมนุษย์ 

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 6 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะยนิดใีหก้ารบรกิาร 

มคีวามกระตอืรอืรน้ 

แต่งตวัใหด้สูะอาด ถูก

ระเบยีบของบรษิทั  

-ขบัรถดว้ยความ

ระมดัระวงั ส่งผูโ้ดยสารให้

ถงึจดุหมายปลายทางโดย

ปลอดภยั 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

นําอาหารทีม่กีลิน่มาบนรถ 

ดื่มเหลา้ สบูบุหรี ่ขโมยผา้ห่ 

-เคยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม

แก่ผูโ้ดยสารเพราะเคยเจอ

ผูโ้ดยสารทีท่าํในสิง่ทีไ่ม่

ถกูตอ้ง 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งกายใหส้ะอาด 

ถูกตอ้ง 

-ประกาศใหผู้โ้ดยสาร

ทราบในการใชอุ้ปกรณ์ใน

รถ 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

ดืม่เหลา้บนรถ สบูบุหรีบ่น

รถ 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมลีกัษณะ

การแต่งกายสะอาด พดูจาเอา

ใจใส่ด ี 

-จาํหน่ายตัว๋ สอบถาม

ผูโ้ดยสารวา่ไปไหน วนัไหน 

ผา่นจดุไหนบา้ง 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสารทีไ่ม่

มมีารยาทกบัเรา พดูจาหยาบ

คาย -พนกังานแสดงกริยิา

ตอบกลบัเพราะลกูคา้แสดง

กริยิาแย่ๆใส่ก่อน 
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ตาราง 19 (ต่อ) 

 

พนักงานบริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากรมนุษย์ 

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 7 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะคอื แต่งตวัตาม

ระเบยีบ สะอาด ยนิดี

ใหบ้รกิาร   

-ช่วยเกบ็สมัภาระขบัรถ

อยา่งระมดัระวงั 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ยสารทิง้

ขยะบนรถ 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะยิม้แยม้ พดูจา

ไพเราะ เตม็ใจใหบ้รกิาร  

-ประกาศใหผู้โ้ดยสาร

ทราบการใชอุ้ปกรณ์

ภายในรถ และแนะนําการ

ซือ้ตัว๋ไดห้ลากหลาย

ช่องทาง 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

ดืม่เหลา้บนรถ สบูบุหรีบ่น

รถ ขโมยผา้หม่ ทิง้ขยะ 

ถ่มน้ําลาย 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะคอื เอาใจใส่ด ียิม้

แยม้แจม่ใส แต่งกายสุภาพ 

-สอบถามวา่จะไปทีไ่หน 

จาํหน่ายตัว๋ 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

พดูจาไมด่ ีใสอ่ารมณ์กบั

พนกังาน 

-พนกังานทะเลาะกบั

ผูโ้ดยสาร 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

 

พนักงานบริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากรมนุษย์ 

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 8 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งกายใหสุ้ภาพ 

เรยีบรอ้ย 

-ปฏบิตัหิน้าทีด่ว้ยความ

ระมดัระวงั คาํนึกถงึความ

ปลอดภยัอยูเ่สมอ 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

ดืม่สรุา 

-เคยพบเหน็พนกังาน

ตอ้นรบัวา่ผูโ้ดยสาร 

บางครัง้กเ็กนิไป 

 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะยิม้แยม้ พรอ้มที่

จะใหบ้รกิารอยู่เสมอ

ตลอดเวลา 

-ประกาศใหผู้โ้ดยสาร

ทราบถงึการซือ้ตัว๋

หลากหลายช่องทาง 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

คอืส่วนมากไมย่อมซือ้ตัว๋

ใหเ้ดก็ 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมลีกัษณะ

แต่งตามแบบ มมีนุษยสมัพนัที่

ด ียิม้แยม้ 

-รูร้าคา ขอ้มลู และสามารถ

ตอบผูโ้ดยสารได ้

 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

พดูจาโวยวายเวลารถเขา้ไม่

ตรงเวลา  

-พนกังานการควบคมุอารมณ์

ไมไ่ด ้แต่น้อยครัง้มาก 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

 

พนักงานบริษทัขนส่ง จาํกดั พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากรมนุษย์ 

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 9 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งกายสุภาพ 

เรยีบรอ้ย สะอาด พดูจาด ี

-รบัส่งผูโ้ดยสารใหถ้งึ

จดุหมายปลายทางอยา่ง

ปลอดภยั 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

แอบเอาสรุามาดืม่บนรถ 

-เคยพเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม

คอืพดูจาไมเ่พราะแก่

ผูโ้ดยสาร ทาํกริยิาไม่

สภุาพ 

 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะยิม้แยม้แจม่ใสใน

การใหบ้รกิาร พดูจาสภุาพ

เรยีบรอ้ย 

-จดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร

ตามทีร่ะบุไวใ้นตัว๋ แนะนํา

การเดนิทาง 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

ขโมยผา้หม่บนรถโดยสาร 

เขา้หอ้งน้ําไมค่่อยรกัษา

ความสะอาด 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 

-พนกังานบรกิารควรมลีกัษณะ

แต่งตวัตามเครือ่งแบบทีบ่รษิทั 

-ขายตัว๋ แกไ้ขป้ญัหา ชีแ้จง้ และ

สอบถามผูโ้ดยสาร 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสารแสดง

กริยิาไมด่ ีพดูจาไมด่ใีส่ ด่าว่าคาํ

หยาบคาย 

-พนกังานเถยีงกบัผูโ้ดยสาร 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

 

พนักงานบริษทัขนส่ง จาํกดั พนักงานขบัรถโดยสาร พนักงานต้อนรบับนรถ

โดยสาร 

พนักงานขายตัว๋ พนักงานทรพัยากรมนุษย์ 

พนักงานผูใ้ห้ข้อมลูคนท่ี 10 -พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งกายให้

เหมาะสม ยิม้แยม้ 

-ช่วยจดัเกบ็สมัภาระ

ใหก้บัผูโ้ดยสาร และจดัที่

นัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร   

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

มาขึน้รถไมท่นัเวลา ดืม่

สรุา 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมที่

ไมเ่หมาะสม 

-พนกังานบรกิารควรมี

ลกัษณะแต่งกายพนกังาน 

พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้ 

-แนะนําผูโ้ดยสาร แจกผา้

หม่ แจกขนมน้ํา นํา

ผูโ้ดยสารนัง่ตามเบาะ 

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสาร

มาชา้ ไมด่เูวลา น้ําอาหาร

มกีลิน่ขึน้รถ 

-ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

-พนกังานบรกิารควรมลีกัษณะ

การแต่งกายสะอาด พดูจาด ี

-จาํหน่ายตัว๋ สอบถาม

ผูโ้ดยสารวา่ไปไหน วนัไหน 

ผา่นจดุไหนบา้ง  

-ปญัหาทีพ่บคอืผูโ้ดยสารด่า

คาํหยาบคาย ปาของใสท่ีห่อ้ง

โดยสาร 

-พนกังานทะเลาะกบัผูโ้ดยสาร 

 

142 



143 
 

        ขอ้มลูการสมัภาษณ์เชงิลกึ ในเรือ่ง คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของ

พนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร พนกังานขบัรถ

บรษิทัขนสง่จาํกดั จาํนวน 10 คน ดงัน้ี 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่1 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื พดูจาไพเราะ สขุภาพ ยิม้แยม้แจม่ใสเมือ่ใหก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสาร เชือ่ฟงั

ผูบ้งัคบับญัชา แต่งกายใหถ้กูกฎระเบยีบบรษิทั  ในหน้าทีข่องพนกังานขบัรถ ผมไดใ้หก้ารบรกิาร  

แก่ผูโ้ดยสาร คอื จดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร จดัเกบ็สมัภาระใหก้บัผูโ้ดยสาร แนะนําผูโ้ดยสารในการ

เดนิทางขณะอยุบ่นรถ ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอืผูโ้ดยสารเมา ดืม่สรุา ไดม้กีารบอกผูโ้ดยสารให้

ทราบวา่ หา้มดืม่สรุาบนรถ มฉิะนัน้ท่านจะตอ้งเสยีคา่ปรบั พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื  

ผูโ้ดยสารบางท่านไดม้กีารขโมยผา่หม่บนรถโดยสาร ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่

เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่2 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งกายใหเ้หมาะสม เอาเสือ้ใส่ในกางเกง ในขณะทีป่ฏบิตัหิน้าทีค่วรมคีวามยิม้

แยม้แจม่ใสแ่ก่ผูโ้ดยสาร ในหน้าทีข่องพนกังานขบัรถ ผมไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสาร คอืช่วย

จดัเกบ็สมัภาระใหก้บัผูโ้ดยสาร ช่วยจดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร  แนะนําการเดนิทางใหก้บัผูโ้ดยสาร 

ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื ผูโ้ดยสารมาขึน้รถไมท่นัเวลา แกไ้ขป้ญัญาโดยการรอผูโ้ดยสารเป็น

เวลา 15 นาท ีพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื การดืม่สรุา เอะอะโววาย รบกวนผูโ้ดยสาร

ท่านอื่น  ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 3 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื การแต่งเสือ้ใสใ่นกางเกง สวมถุงเทา้ รองเทา้ วาจาทีส่ภุาพ การแนะนําการเดนิทาง

ใหก้บัผูโ้ดยสาร มอุีปนิสยัทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส เมือ่มผีูโ้ดยสารมาตดิต่อสอบถาม ในหน้าทีข่องพนกังาน

ขบัรถ ผมไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื จดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร เกบ็สมัภาระ แนะนําการ

เดนิทางใหก้บัผูโ้ดยสารเมือ่มผีูโ้ดยสารมาสอบถาม ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอืมผีูย้สารดืม่สรุา 

โดยไดแ้นะนําใหผู้โ้ดยสารอยา่ดืม่สรุา เพราะมนัผดิกฎหมาย พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสาร

คอื เมาสรุา เอะอะโวยวายบนรถโดยสาร ขโมยผา้หม่ของบรษิทั  ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 4 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื พดูจาและแนะนําผูโ้ดยสารวา่รถคนัน้ีไปไหน และพดูตอนผูโ้ดยสารลงรถวา่ 

ขอบคณุครบัทีใ่ชบ้รกิาร  ในหน้าทีข่องพนกังานขบัรถ ผมไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย  คอืเกบ็

สมัภาระผูโ้ดยสาร คอยถามผูโ้ดยสารวา่ คณุจะลงทีไ่หน กรณุาเดนิออกมาเลยครบั ปญัหาทีพ่บจาก

ผูโ้ดยสาร พบเจอผูโ้ดยสารไมส่บาย ทางเราไดม้กีารนําผูโ้ดยสารไปสง่ทีโ่รงพยาบาล  พฤตกิรรมไม่

เหมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ผูโ้ดยสารนําผา้หม่ลงจากรถ และ ผูโ้ดยสารดืม่สรุา ยงัไมเ่คยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 90% ของพนกังานขบัรถรูห้น้าทีข่องตวัเองครบั 
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พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 5 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ  
ควรมลีกัษณะ คอื สวมเครือ่งแบบ เสือ้ผา้ใส่ในกางเกง มอีธัยาศยั ยิม้แยม้กบัผูโ้ดยสาร ผกูไทม ์
ขณะปฏบิตัหิน้าทีข่บัรถโดยสาร ในหน้าที่ของพนกังานขบัรถ ผมไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสาร         
โดย คอืจดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสารตามทีน่ัง่ จดัเกบ็สมัภาระใหก้บัผูโ้ดยสาร แนะนําการเดนิทางใหก้บั
ผูโ้ดยสารเมือ่ถงึปลายทาง ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื มาขึน้รถไมท่นัเวลา ทางเราไดร้อเป็นเวลา 
15-20 นาท ีพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ดืม่สรุา โวยวายรลกวนผูโ้ดยสารท่านอื่น               
ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 6 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 
ควรมลีกัษณะ คอื ยนิดใีหก้ารบรกิาร มคีวามกระตอืรอืรน้ทีจ่ะใหบ้รกิาร แต่งตวัใหด้สูะอาด ถกู
ระเบยีบของบรษิทั พดูจาน่ิมนวล ไมต่วาดผูโ้ดยสาร แนะนําผูโ้ดยสารดว้ยความเตม็ใจ ในหน้าทีข่อง
พนกังานขบัรถ ผมไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอืขบัรถดว้ยความระมดัระวงั สง่ผูโ้ดยสารให้
ถงึจดุหมายปลายทางโดยปลอดภยั ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอืผูโ้ดยสารนําสมัภาระมาเยอะเกนิ
กาํหนด นําอาหารทีม่กีลิน่มารบัประทานบนรถ ดืม่เหลา้บนรถ สบูบุหรีบ่นรถ แกป้ญัหาโดยก่อน
ออกรถจะแจง้ใหผู้โ้ดยสารทราบกฎระเบยีบของบรกิารเรา  พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื  
ขโมยผา้หม่ ตตีัว๋ใกล ้แต่ไปลงอกีที ่เคยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสารบา้ง 
เพราะเคยเจอผูโ้ดยสารทีท่าํในสิง่ทีไ่มถ่กูตอ้ง  

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 7 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 
ควรมลีกัษณะ คอื แต่งตวัตามระเบยีบ สะอาด ยนิดใีหบ้รกิาร  ในหน้าที่ของพนกังานขบัรถ ผมไดใ้ห้
การบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื ช่วยเกบ็สมัภาระ ประกาศใหท้ราบทุกครัง้ทีจ่อดใหผู้โ้ดยสารรบัรูท้ ี่
จดุจะลง ขบัรถอยา่งระมดัระวงั นําผูโ้ดยสารไปถงึปลายทางโดยสวสัดภิาพทุกครัง้ ปญัหาทีพ่บจาก
ผูโ้ดยสาร คอื สว่นมากผูโ้ดยสารจะนําสมัภาระมาเกนิกาํหนด จะลงทีไ่มใ่ช่จดุจอด ไดม้กีารบอกว่า
จะตอ้งเสยีคา่สมัภาระทีเ่กนิกาํหนด และบอกผูโ้ดยสารวา่ตอ้งลงตามจดุจอด ตามกฎระเบยีบของ
บรษิทั พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ดืม่แอลกอฮอลลบ์นรถ แอบสบูบุหรีบ่นรถ เอา
อาหารทีม่กีลืน่มารบัประทานบนรถ ทิง้ขยะบนรถ ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่ม่
เหมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 8 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 
ควรมลีกัษณะ คอื ขณะปฏบิตัหิน้าทีค่วรแต่งกายใหสุ้ภาพ เรยีบรอ้ย อยูใ่นระเบยีบของบรษิทั 
กําหนด ทกัทายผูโ้ดยสารดว้ยกรยิายิม้แยม้แจม่ใส่ เบิ กบาน ดว้ยวา่จาสภุาพ  ในหน้าทีข่อง
พนกังานขบัรถ ผมไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื ตอ้งปฏบิตัหิน้าทีด่ว้ยความระมดัระวงั        
คาํนึกถงึความปลอดภยัอยูเ่สมอ ตอ้งอยูใ่นกฎระเบยีบทีก่าํหนดบงัคบัจราจร จดุมงุหมายคอื        
นําผูโ้ดยสารถงึจดุหมายปลายทางโดยปลอดภยั ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื เมามาขึน้รถ ขึน้รถ
ไมท่นัเวลา บอกวา่รถไมร่อ นาฬกิาคนรถไมต่รง ตอ้งเปลีย่นทีน่ัง่ ตอ้งการดทูวีใีนเวลาทีไ่มส่มควร 
ตอ้งการฟงัเพลง ตอ้งการดลูะคร ช่องนัน้บา้ง ช่องน้ีบา้ง ตอ้งการถงึเรว็ๆ วา่รถขบัชา้ การแกป้ญัหา 
กต็อ้งแกไ้ปตามตวับุคคล พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื คอืเมามาขึน้รถ บา้งครัง้กไ็มม่า 
คยุกนัเสยีงดงั เป็นทีน่่าราํคาณแก่ผูโ้ดยสารขา้งๆ บว้นน้ําลายบนพืน้รถ เคีย้วหมากฝรัง่เหยยีบลงพืน้ 
อ๊วกใสผ่า้หม่ พืน้รถ อุจาระไมก่ดน้ํา เคยพบเหน็พนกังานตอ้นรบัวา่ผูโ้ดยสาร บางครัง้กเ็กนิไป 
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พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 9 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ ควร

มลีกัษณะ คอื แต่งกายสุภาพ เรยีบรอ้ย สะอาด พดูจาด ีในหน้าทีข่องพนกังานขบัรถ ผมไดใ้หก้าร

บรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื รบัส่งผูโ้ดยสารใหถ้งึจดุหมายปลายทางอยา่งปลอดภยั แนะนําจดุรบัส่ง

ตามทีก่าํหนด ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื การรบัประทานอาหารทีม่กีลิน่เหมน็ และมนึเมาบนรถ

โดยสารระหวา่งการเดนิทาง แกไ้ขโ้ดยการตดิป้ายประชาสมัพนัธบ์นรถโดยสาร พฤตกิรรมไมเ่หมาะสม

ของผูโ้ดยสารคอื แอบเอาสุรามาดื่มบนรถ เคยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

คอืพดูจาไมเ่พราะแก่ผูโ้ดยสาร ทาํกริยิาไมส่ภุาพ 

  พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 10 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งกายใหเ้หมาะสม เอาเสือ้ใส่ในกางเกง ในขณะทีป่ฏบิตัหิน้าทีค่วรมคีวามยิม้

แยม้แจม่ใสแ่ก่ผูโ้ดยสาร ในหน้าทีข่องพนกังานขบัรถ ผมไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสาร คอืช่วย

จดัเกบ็สมัภาระใหก้บัผูโ้ดยสาร ช่วยจดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร  แนะนําการเดนิทางใหก้บัผูโ้ดยสาร 

ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื ผูโ้ดยสารมาขึน้รถไมท่นัเวลา แกไ้ขป้ญัญาโดยการรอผูโ้ดยสารเป็น

เวลา 15 นาท ีพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื การดืม่สรุา เอะอะโววาย รบกวนผูโ้ดยสาร

ท่านอื่น  ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร  

 

        ขอ้มลูการสมัภาษณ์เชงิลกึ ในเรือ่ง คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของ

พนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร พนกังานตอ้นรบั 

บรษิทัขนสง่จาํกดั จาํนวน 10 คน ดงัน้ี 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 1 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอืพดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจม่ใส่ แต่งเครือ่งแบบของบรษิทัถูกตอ้ง ในหน้าที่ของ

พนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื นําผูโ้ดยสารไปนัง่ตามทีน่ัง่ในตัว๋ สอบถามจดุที่

ผูโ้ดยสารจะลง แนะนําอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในรถ เสริฟ์ผา้หม่แก่ผูโ้ดยสารเฉพาะเทีย่วกลางคนื 

เสริฟ์นมและน้ําดื่มแก่ผูโ้ดยสาร และอื่นๆอกีหลาย ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื ผูโ้ดยสารโกงค่า

โดยสาร ซือ้ตัว๋อกีทีแ่ต่งลงอกีที ่ผูโ้ดยสารชอบลงนอกจดุจอด โดยทางเราจะใหผู้โ้ดยสารลงตามจดุที่

ซือ้มาในตัว๋ แนะนําใหล้งตามจดุเพือ่ความปลอดภยั พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื          

เมาก่อนขึน้รถ สง่เสยีงรบกวนผูด้ดยสารท่านอื่น นําอาหารขึน้รถและหกเลอะเทอะ ผูโ้ดยสารทีม่เีดก็

เปลีย่นแพมเพติและไมท่ิง้ ผูโ้ดยสารทีเ่มา ไมนํ่าอ๊วกตวัเองไปทิง้ ผูโ้ดยสารถ่มน้ําลายบนพืน้รถ    

ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 2 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื ดเูรยีบรอ้ย ยิม้แยม้ หน้าตาเบกิบาน แต่งเครือ่งแบบถูกตอ้ง ในหน้าทีข่องพนกังาน

ไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย  คอืพาผูโ้ดยสารนัง่ตามทีน่ัง่ แจกผา้ห่ม แจกขนมและน้ํา ดแูล

ผูโ้ดยสารก่อนนอนปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื เมาและส่งเสยีงรบกวน มาสายไมท่นัเวลา มเีดก็ที่

สงูกว่า130 ซม แต่ไมต่ตีัว๋ ชอบเอาผา้หม่กลบับา้น พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ขนสมัภาระ

อยา่งกบัยา้ยบา้น แต่ไมย่อมช่วยยก ตอ้งยกสง่ใหถ้งึที ่สมัภาระเกนิ 20 กก.ต่อคนไมย่อมเสยีค่า

สมัภาระเกนิ ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 
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 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 3 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งกายพนกังาน พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้ ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิาร

แก่ผูโ้ดยสารโดย คอื แนะนําผูโ้ดยสาร แจกผา้หม่ แจกขนมน้ํา นําผูโ้ดยสารนัง่ตามเบาะ ปญัหาที่

พบจากผูโ้ดยสาร คอื มาชา้ ไมด่เูวลา น้ําอาหารมกีลิน่ขึน้รถ พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสาร

คอื ปรบัทีน่ัง่เตม็ทีโ่ดยไมค่าํนึงถงึผูโ้ดยสารทีจ่ะขึน้ต่อไป ทัง้อ๊วก ทัง้ถ่มน้ําลายลงบนพืน้รถโดยสาร 

ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 4 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งกายใหส้ะอาด ถูกตอ้งตามกฎระเบยีบของบรษิทั พดูจานิ่มนวล เตม็ใจ

ใหบ้รกิาร ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื เตม็ใจใหบ้รกิาร โดยกล่าวคาํ

สวสัดทุีกครัง้ และขอบคณุผูโ้ดยสารทุกคน ประกาศใหผู้โ้ดยสารทราบ แนะนําการใชอุ้ปกรณ์บนรถ 

แนะนําหารซือ้ตัว๋ไดห้ลายช่องทาง ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอืผูโ้ดยสารมาไมท่นัเวลา จะลงรถที่

ไมใ่ช่จดุจอด ซือ้ตัว๋ลงเลยราคาตัว๋ แกไ้ขโ้ดยประกาศใหผู้โ้ดยสารทราบกฏระเบยีบของบรษิทั  

พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ดืม่แอลกอฮอลบนรถ รบัประทานอาหารทีม่กีลิน่ สบูบุหรี่

บนรถ ขโมยผา้หม่บนรถ เคยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอื อาจมบีา้ง

เพราะผูโ้ดยสารทาํไมถ่กูตอ้ง 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 5 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งตวัใหส้ะอาด ถูกตอ้งตามระเบยีบบรษิทั พดูจาด ีเตม็ใจทีจ่ะบรกิาร ในหน้าที่

ของพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื กล่าวคาํสวสัดแีละขอบคุณแก่ผูโ้ดยสารทุกครัง้  

ทีผู่โ้ดยสารใชบ้รกิาร ช่วยเกบ็สมัภาระผูโ้ดยสาร ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร  คอื นําสมัภาระเกนิ

กาํหนด ไมย่อมเสยีคา่ระวาง ดืม่เหลา้บนรถ สบูบุหรีบ่นรถ ขึน้รถไมต่รงตามเวลา ขโมยผา้หม่      

แกไ้ขโ้ดย ก่อนออกจากตน้ทางและปลายทาง จะประกาศใหผู้โ้ดยสารทราบทุกครัง้กฏระเบยีบของ

บรษิทั พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ทิง้ขยะบนรถ ลงทีไ่มใ่ช่จดุจอดรถ ถ่มน้ําลายบนรถ 

ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 6 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งกายใหส้ะอาด ถูกตอ้งตามกฎของบรษิทั พดูจาไพเราะ มหีางเสยีง เตม็ใจ

ใหบ้รกิาร ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย  คอื กล่าวคาํสวสัดแีละขอบคุณ

ผูโ้ดยสารทุกครัง้ ประกาศใหผู้โ้ดยสารทราบในการใชอุ้ปกรณ์ในรถ ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื

เมาสรุาบนรถ รบัประทานอาหารทีม่กีลิน่ มาไมท่นัเวลารถออก พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสาร

คอื เมาสุรา เอะอะโวยบนรถ แอบสบูบุหรี ่ไมร่กัษาความสะอาด ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 7 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งตวัสะอาด ถูกตอ้งตามกฎระเบยีบบรษิทั ยิม้แยม้ พดูจาไพเราะ เตม็ใจ

ใหบ้รกิาร ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย  คอื กล่าวคาํสวสัดแีละขอบคุณ 

ทุกครัง้ ประกาศใหผู้โ้ดยสารทราบการใชอุ้ปกรณ์ภายในรถ และแนะนําการซือ้ตัว๋ไดห้ลากหลาย
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ช่องทาง ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร  คอื เมาขึน้รถ สบูบุหรี ่รบัประทานอาหารบนรถ ทางเราจะ

ประกาศใหผู้โ้ดยสารทราบทุกครัง้ขอ้หา้มปฏบิตับินรถโยสาร พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสาร

คอื แอบขโมยผา้ห่มบนรถ ทิง้ขยะบนรถ ถ่มน้ําลายบนรถ ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมที่

ไมเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร ผูโ้ดยสารถูกเสมอ 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 8  พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งกายสะอาด ตามกฏระเบยีบของบรษิทั ไมแ่สดงอาการไมพ่อใจ จะตอ้งยิม้

แยม้ พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารอยูเ่สมอตลอดเวลา ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสาร

โดย คอื กลา่วคาํวา่สวสัดแีละขอบคณุเมอืถงึจดุหมายปลายทาง ประกาศใหผู้โ้ดยสารทราบถงึการ

ซือ้ตัว๋หลากหลายช่องทาง ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอืแอบดืม่สรุา สบูบุหรีบ่นรถ รบัประทาน

อาหารทีม่กีลิน่เหมน็บนรถ ทางเราจงึประกาศใหผู้โ้ดยสารทราบถงึกฏระเบยีบทุกครัง้ พฤตกิรรม   

ไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอืส่วนมากไมย่อมซือ้ตัว๋ใหเ้ดก็ ทาํใหผู้โ้ดยสารนัง่คู่ไมพ่อใจ ยงัไมเ่คย

พบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 9 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ  คอื แต่งตวัใหส้ภุาพเรยีบรอ้ยตามกาํหนดของบรษิทั ยิม้แยม้แจม่ใสในการใหบ้รกิาร 

พดูจาสภุาพเรยีบรอ้ย ไพราะ ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย  คอืกล่าวคาํ

สวสัดแีละขอบคณุทุกครัง้ จดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสารตามทีร่ะบุไวใ้นตัว๋ แนะนําการเดนิทางใหก้บั

ผูโ้ดยสารทีไ่มท่ราบการเดนิทาง ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสารคอื แอบดืม่สรุา สบูบุหรีบ่นรถโดยสาร 

ทางเราแนะนําใหผู้โ้ดยสารทราบ พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื  ขโมยผา้หม่บนรถโดยสาร 

เขา้หอ้งน้ําไม่ค่อยรกัษาความสะอาด ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่

ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 10 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งกายพนกังาน พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้ ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิาร

แก่ผูโ้ดยสารโดย คอื แนะนําผูโ้ดยสาร แจกผา้หม่ แจกขนมน้ํา นําผูโ้ดยสารนัง่ตามเบาะ ปญัหาที่

พบจากผูโ้ดยสาร คอื มาชา้ ไมด่เูวลา น้ําอาหารมกีลิน่ขึน้รถ พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสาร

คอื ถ่มน้ําลายลงบนพืน้รถโดยสาร ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร  

 

        ขอ้มลูการสมัภาษณ์เชงิลกึ ในเรือ่ง คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของ

พนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร พนกังานขายตัว๋ 

บรษิทัขนสง่จาํกดั จาํนวน 10 คน ดงัน้ี 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 1 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอืแต่งกายถกูระเบยีบบรษิทั ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย  

คอืถามจดุประสงคข์องการเดนิทาง การออกตัว๋พนกังาน ไดส้อบถามการยนืยนัตัว๋กบัผูโ้ดยสาร 

ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื พนกังาน ไดส้อบถามการยนืยนัตัว๋กับผูโ้ดยสาร ยนืยนัเสรจ็ 

ผูโ้ดยสารเกดิการอยากเปลีย่น แกไ้ขโ้ดยการใหห้วัหน้าเจรจา พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสาร
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คอื ผูโ้ดยสารพดูจาแย่ๆ  ต่อวา่พนกังาน  บางคนเมามากใ็หย้ามมาจดัการ เคยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอืบางคนทาํงานรบัปญัหาหลายๆเรื่องจงึเกดิการหงดุหงดิขึน้ 

พอเจอกบัผูโ้ดยสารทีไ่มพ่งึประสงค ์กท็าํใหเ้กดิปญัหาได ้ 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 2 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอืแต่งตามแบบบรษิทั ควรมมีนุษยสมัพนัทีด่ ียิม้แยม้ ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้ห้

การบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื รูร้าคา ขอ้มลู และสามารถตอบผูโ้ดยสารได ้ปญัหาทีพ่บจาก

ผูโ้ดยสาร คอื ผูโ้ดยสารมสีทิธิล์ดยอ่น แต่ไมใ่ช่สทิธ ิและพอทราบกม็าแจง้ กต็อ้งไดท้าํการเปลีย่นตัว๋

ให ้พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ผูโ้ดยสารพดูจาโวยวายเวลารถเขา้ไมต่รงเวลา เรือ่งที่

นัง่ ตน้ทางถา้นัง่ไมต่รง ไประหวา่งทางคนทีข่ ึน้ตอ้งการนัง่ตรงทีน่ัง่ เคยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอืมกีารควบคุมอารมณ์ไมไ่ด ้แต่น้อยครัง้มาก 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 3 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งกายตามแบบบรษิทั ตอ้งพดูจาดกีบัผูโ้ดยสาร สอบถามผูโ้ดยสาร ในหน้าที่

ของพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื ขายตัว๋ แนะนําบอกเสน้ทาง ผูโ้ดยสารสามารถ

สอบถามไดห้มด ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื ผูโ้ดยสารมสีทิธิล์ดยอ่น แต่ไมใ่ช่สทิธ ิและพอทราบ

กม็าแจง้ กต็อ้งไดท้าํการเปลีย่นตัว๋ให ้แต่มนัแกไ้ขร้าํบาก พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื  

พดูจาไมด่กีบัพนกังาน เช่นดา่พนกังานดว้ยคาํหยาบคาย บางคนไมย่อมบอกบา้นเขา และหาวา่

พนกังานขายผดิ ยงัไมเ่คยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 4 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื แต่งตวัตามเครือ่งแบบทีบ่รษิทัจดัมา ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่

ผูโ้ดยสารโดย คอืขายตัว๋ แกไ้ขป้ญัหา ชีแ้จง้ และสอบถามผูโ้ดยสาร ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื 

เคยเจอผูโ้ดยสารบอกวนัผดิ กต็อ้งใหห้วัเป็นคนแกไ้ขป้ญัหา พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสาร

คอื แสดงกริยิาไมด่ ีเช่นตัว๋เตม็ แต่เขาจะไปวนันัน้เลย ตบโต๊ะบา้ง พดูจาไมด่ใีส่บา้ง เคยพบเหน็

พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอื มกีารสือ่สารกนัเขา้ใจผดิ กม็กีารเถยีงกนักบั

ผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 5 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 

ควรมลีกัษณะ คอื คนทีใ่หบ้รกิารตอ้งมใีจรกับรกิาร พรอ้มใหบ้รกิาร การแต่งกาย หน้าตายิม้แยม้

แจม่ใส ่ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย  คอื การใหบ้รกิาร ขอ้มลูการเดนิทาง 

ขอ้มลูต่างๆทีเ่ราชีแ้จง้ ใหค้าํแนะนํา ตอ้งเขา้ใจและสอบถามผูโ้ดยสารใหม้ากๆเพือ่ไมใ่หเ้กดิการ

เขา้ใจผดิ เพื่อไมใ่หเ้กดิปญัหายอ้นหลงั ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื เปิดจองล่วงหน้าแต่เตม็ แลว้

ผูโ้ดยสารไมไ่ด ้แลว้ผูส้ารถามวา่แลว้จะมใีหเ้มือ่ไร เรากต็อ้งเขา้ใจอธบิายทีจ่ะพดูใหก้บัผูโ้ดยได้

เขา้ใจ ผูโ้ดยสารบา้งคนถามขอ้มลูนานไปทาํใหผู้โ้ดยสารดา้นหลงัรอนาน พฤตกิรรมไมเ่หมาะสม

ของผูโ้ดยสารคอื ผูโ้ดยสารไมไ่ดต้ามความทีต่อ้งการ  ผูโ้ดยสารพดูจาไมด่ใีส ่เคยพบเหน็พนกังานมี

พฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอื เน่ืองดว้ยพนกังานตอ้งตอบคาํถามซํา้ๆเดมิๆทุกวนัจน

อาจเกดิความซํา้ซากซากหงดุหงดิใสผู่โ้ดยสาร วา่ถามอกีแลว้ 
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 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 6พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 
ควรมลีกัษณะ คอื การแต่งกายสะอาดสะอา้น พดูจาเอาใจใสด่ ีในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้าร
บรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื จาํหน่ายตัว๋ สอบถามผูโ้ดยสารวา่ไปไหน วนัไหน ผา่นจดุไหนบา้ง 
ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื เรือ่งอารมณ์ของผูโ้ดยสารทีไ่มม่มีารยาทกบัเรา พดูจาหยาบคาย    
ทาํกบัเราเหมอืนไมใ่ช่คน ปาของใสม่าในหอ้ง พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ดา่คาํหยาบคาย 
ปาของใสท่ ีห่อ้งโดยสาร เคยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอื บางทีก่็
หลดุวา่ลกูคา้บา้ง เพราะลกูคา้บางคนแสดงกริยิาแย่ๆ ใส ่แต่ไมเ่คยดา่ลกูคา้ก่อนแน่นอน 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 7 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 
ควรมลีกัษณะ คอื เอาใจใส่ด ียิม้แยม้แจม่ใส แต่งกายสุภาพ ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิาร
แก่ผูโ้ดยสารโดย คอื สอบถามวา่จะไปทีไ่หน จาํหน่ายตัว๋ ทวนกบัผูส้ารวา่จะไปไหนเพือ่เป็นการ
ยนืยนั ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื พดูจาไมด่ ีใสอ่ารมณ์กบัพนกังาน ทางเราจะพดูจาทีด่กีบัเขา
ทีส่ดุ ถา้แกไ้ขไ้มไ่ดจ้ะใหห้วัหน้าเวรคุยแทน พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื  พดูจาไมด่กีบั
พนกังานในเรือ่งจองตัว๋ไมท่นั เคยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอื
ผูโ้ดยสารบางคนอารมณ์ไมด่จีากทีอ่ื่นแลว้มาใสอ่ารมณ์กบัพนกังาน กเ็กดิการทะเลาะกนั มนัเป็น
งานทีห่นกัและคอ่นขา้งเครยีดและกดดนัมาก ผูโ้ดยสารบางคนไมไ่ดส้นใจวา่มคีนเยอะ แต่จะถาม
เยอะ 20 นาทยีงัไมอ่อก แต่ความจรงิ ทางเราใหเ้วลาไดแ้ค3่นาทเีท่านัน้ อยา่งช่างเทศกาล ถา้เจอคน
ถามนานๆ กจ็ะทาํใหค้นอื่นอาจตกรถ 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 8 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 
ควรมลีกัษณะ คอืแต่งตามแบบบรษิทั ควรมมีนุษยสมัพนัทีด่ ียิม้แยม้ ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้ห้
การบรกิารแก่ผูโ้ดยสารโดย คอื รูร้าคา ขอ้มลู และสามารถตอบผูโ้ดยสารได ้ปญัหาทีพ่บจาก
ผูโ้ดยสาร คอื ผูโ้ดยสารมสีทิธิล์ดยอ่น แต่ไมใ่ช่สทิธ ิและพอทราบกม็าแจง้ กต็อ้งไดท้าํการเปลีย่นตัว๋
ให ้พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื ผูโ้ดยสารพดูจาโวยวายเวลารถเขา้ไมต่รงเวลา เคยพบ
เหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอืมกีารควบคมุอารมณ์ไมไ่ด ้แต่น้อยครัง้มาก  

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 9 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 
ควรมลีกัษณะ คอื แต่งตวัตามเครือ่งแบบทีบ่รษิทัจดัมา ในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิารแก่
ผูโ้ดยสารโดย คอืขายตัว๋ แกไ้ขป้ญัหา ชีแ้จง้ และสอบถามผูโ้ดยสาร ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสาร คอื 
เคยเจอผูโ้ดยสารบอกวนัผดิ กต็อ้งใหห้วัเป็นคนแกไ้ขป้ญัหา พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสาร
คอื แสดงกริยิาไมด่ ีพดูจาไมด่ใีส่ ด่าว่าคาํหยาบคาย เคยพบเหน็พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม
แก่ผูโ้ดยสาร คอื มกีารสือ่สารกนัเขา้ใจผดิ กม็กีารเถยีงกนักบัผูโ้ดยสาร 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที่ 10 พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ 
ควรมลีกัษณะ คอื การแต่งกายสะอาดสะอา้น พดูจาเอาใจใสด่ ีในหน้าทีข่องพนกังานไดใ้หก้ารบรกิาร
แก่ผูโ้ดยสารโดย คอื จาํหน่ายตัว๋ สอบถามผูโ้ดยสารวา่ไปไหน วนัไหน ผา่นจดุไหนบา้ง ปญัหาทีพ่บ
จากผูโ้ดยสาร  คอื เรือ่งอารมณ์ของผูโ้ดยสารทีไ่มม่มีารยาทกบัเรา พดูจาหยาบคาย ทาํกบัเรา 
พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมของผูโ้ดยสารคอื  ดา่คาํหยาบคาย ปาของใสท่ีห่อ้งโดยสาร เคยพบเหน็
พนกังานมพีฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูโ้ดยสาร คอืทะเลาะกบัผูโ้ดยสารเพราะ ผูโ้ดยสารแสดงกริยิา
ไมด่ใีส่ก่อน 
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        ขอ้มลูการสมัภาษณ์เชงิลกึ ในเรือ่ง คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิาร 

ของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร พนกังานฝา่ย

ทรพัยากรมนุษย ์บรษิทัขนสง่จาํกดั จาํนวน 2 คน ดงัน้ี 

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที ่1 บรษิทัขนสง่ จาํกดั มกีารวางนโยบายการคดัเลอืกพนกังาน

บรกิารโดยมคีณุสมบตั ิคอื  พนกังานบรกิารทีจ่ะมาทาํงานจะมกีารสอบเขา้ การศกึษาอยา่งตํ่ามธัยม

ปลาย เพราะเน่ืองจากสมยัน้ีมกีารแขง่ขนัสงู อายไุมเ่กนิ 30ปี ไมเ่ป็นผูต้อ้งโทษ บุคลคิโดยทัว่ไป  

สงูเกนิ 150 ซม สวสัดกิารของบรษิทัดมีาก พนกังานทีส่อบไดต้อ้งมกีารทดลองงานนานมาก คอื 1 ปี 

เพือ่ทีจ่ะคดัมาทาํงาน มกีารคดักนัเขม้งวด พนกังานบรกิารในบรษิทัขนสง่ จาํกดั มคีณุสมบตัเิป็นไป

ตามทีต่อ้งการ คอื หน้าตาด ีบุคลกิด ีทกัษะด ีแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีเพราะตอ้งมกีารเผชญิหน้ากบั

ผูโ้ดยสารตลอด พูดจาด ียิม้แยม้ มคีวามรู ้ถา้ผูโ้ดยสารถามอะไรกต็อ้งตอบได ้จากปญัหาในเรือ่ง 

ขอ้รอ้งเรยีนจากการใหบ้รกิารของพนกังาน บรษิทัมแีนวทางในการแกไ้ขป้ญัหาคอื ในสว่นของ

พนกังานขยัรถถกูรอ้งเรยีนเยอะมาก เน่ืองจากสภาพถนนไมด่ ีสภาพรา่งกาย บางคนตอ้งขบัถงึ        

5ชัว่โมงถงึไดพ้กั ทางบรษิทักม็กีารจดัอบรม ทุกๆ6เดอืน เพือ่ใหม้กีารบรกิารทีด่ขี ึน้แก่ผูโ้ดยสาร 

พนกังานขบัรถมกีารตรวจสขุภาพทุกๆ6เดอืน และสมยัน้ีไมม่ผีูส้งูอายแุลว้ ถา้โดนเรยีกรอ้งเยอะๆ 

อาจมกีารลงโทษตามาตรการของบรษิทั  

 พนกังานผูใ้หข้อ้มลูคนที ่2 บรษิทัขนสง่ จาํกดั มกีารวางนโยบายการคดัเลอืกพนกังาน

บรกิารโดยมคีณุสมบตั ิคอื  มกีารคดัเลอืกพนกังานอยา่งเขม้งวดในการใหบ้รกิาร แลว้ถา้ผา่นการ

สอบคดัเลอืก ตอ้งมาทดลองงานนานถงึ 1ปี ในการทาํงานดา้นการบรกิารพนกังานบรกิารในบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั มคีณุสมบตัเิป็นไปตามทีต่อ้งการ คอื มใีจรกับรกิาร มคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารทีด่ ี

ตอ้งมขีอ้มลูของการใหบ้รกิาร สามารถตอบคาํถามแก่ผูโ้ดยสารได ้สามารถแกไ้ขป้ญัหาเฉพาะหน้า

ได ้การแต่งกายตามกฎระเบยีบบรษิทั บุคลกิยิม้แยม้ เป็นมติรกบัผูโ้ดยสาร พดูจาน่าฟงั ไพเราะ 

สภุาพกบัผูโ้ดยสารทัง้กริยิาและวาจา จากปญัหาในเรือ่งขอ้รอ้งเรยีนจากการใหบ้รกิารของพนกังาน 

บรษิทัมแีนวทางในการแกไ้ขป้ญัหาคอื หากเป็นเรือ่งทีร่า้ยแรง ตอ้งมกีารลงโทษตามกฎระเบยีบของ

บรษิทั  และทางบรษิทัไดม้กีารพฒันาการใหบ้รกิารของพนกัอยูเ่สมอๆ โดยทางบรษิทักม็กีารจดั

อบรม ทุกๆ6เดอืน และพนกังานขบัรถมกีารตรวจสขุภาพทุกๆ6เดอืน เพือ่ความปลอดภยักบั

ผูโ้ดยสารในขณะขบัรถโดยสาร 

 

แสดงผลการสมัภาษณ์พนักงานกลุ่มตวัอย่าง 32 ราย 

        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์ตวัแทนพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 3 กลุ่ม 

โดยแบ่งเป็นกลุ่มละ10 คน และพนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์2 คน ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั            

ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร ดงัน้ี 
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        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์พนกังานขบัรถโดยสาร จาํนวน  10 คน ใน

บรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร การสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง 

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่ง ใหก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของกลุม่

ตวัอยา่ง เช่น 

“ผูโ้ดยสารนําอาหารทีม่กีลิน่มาบนรถ ดืม่เหลา้ สบูบุหรี ่ขโมยผา้หม่ ” 

(พนกังานขบัรถคนที ่6) 

  “พนกังานขบัรถรบัส่งผูโ้ดยสารใหถ้งึจดุหมายปลายทางอยา่งปลอดภยั ” 

(พนกังานขบัรถคนที ่9) 

 “พนกังานขบัรถช่วยจดัเกบ็สมัภาระใหก้บัผูโ้ดยสาร และจดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร” 

(พนกังานขบัรถคนที ่10) 

        จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร แสดงใหเ้หน็

ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ พนกังานคาํนึงถงึความปลอดภยัในการขบัขีร่ถโดยสารอยา่งมาก 

รองลงมาเป็นเรือ่งของการจดัเกบ็สมัภาระและจดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร ปญัหาทีพ่บบ่อยจากผูโ้ดย 

เช่น ผูโ้ดยสารดืม่สรุา ขโมยผา้หม่ สบูบุหรี ่ถ่มน้ําลายบนรถ เป็นตน้ ซึง่แสดงใหเ้หน็ผูใ้ชบ้รกิารสว่น

ใหญ่แสดงพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมแก่เจา้หน้าทีแ่ละบนรถโดยสาร 
 

        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร จาํนวน10 คน 

ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร การสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง 

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอยา่ง ใหก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของกลุม่

ตวัอยา่ง เช่น 

“ผูโ้ดยสารเมาก่อนขึน้รถ ถ่มน้ําลายบนรถ โกงคา่โดยสาร” 

(พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารคนที ่1) 

 “พนกังานตอ้นรบัมหีน้าทีพ่าผูโ้ดยสารนัง่ตามทีน่ัง่ แจกผา้หม่ แจกขนมและน้ํา ดแูล

ผูโ้ดยสารก่อนนอน” 

(พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารคนที ่2) 

 “พนกังานตอ้นรบักลา่วคาํสวสัดแีละขอบคณุแก่ผูโ้ดยสารทุกครัง้ ช่วยเกบ็สมัภาระผูโ้ดยสาร” 

(พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารคนที ่5) 

        จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร แสดง

ใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ พนกังานใหเ้อาใจใสก่บัผูโ้ดยสารเช่น แลผูโ้ดยสารก่อนนอน 

แจกผา้หม่ คอ่ยถามผูส้ารวา่ลงจดุไหน เป็นตน้ ปญัหาทีพ่บบ่อยจากผูโ้ดย เช่น ผูโ้ดยสารดืม่สรุา 

ขโมยผา้หม่ สบูบุหรี ่ถ่มน้ําลายบนรถ โกงคา่โดยสาร เป็นตน้ ซึง่แสดงใหเ้หน็ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่

แสดงพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมแก่เจา้หน้าทีแ่ละบนรถโดยสาร 
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        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์พนกังานขายตัว๋ จาํนวน  10 คน ในบรเิวณ

สถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร การสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง เพือ่ทาํให้

ทราบวา่กลุม่ตวัอยา่ง ใหก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารอยา่งไร พจิารณาจากคาํบอกเล่าของกลุ่มตวัอยา่ง 

เช่น 

“ขายตัว๋ แนะนําบอกเสน้ทาง ผูโ้ดยสารสามารถสอบถามไดห้มด ” 

(พนกังานขายตัว๋คนที ่3) 

 “พนกังานสือ่สารกนัเขา้ใจผดิ กม็กีารเถยีงกนักบัผูโ้ดยสาร” 

(พนกังานขายตัว๋คนที ่4) 

 “ผูโ้ดยสารแสดงกริยิาไมด่ ีพดูจาไมด่ใีส ่ดา่วา่คาํหยาบคาย” 

(พนกังานขายตัว๋คนที ่9) 

         จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์เกีย่วกบัการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่

ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ พนกังานขายตัว๋ไดป้ฏงิานตามหน้าทีอ่ยา่งเตม็ที ่แต่ปญัหาทีพ่บบ่อยคอื 

ทะเลาะกบัผูโ้ดยสาร สาเหตุมาจากผูโ้ดยสารพดูจาไมด่ ีแสดงกริยิาไมด่กีบัพนกังานก่อน ซึง่แสดง

ใหเ้หน็วา่ ผูใ้ชบ้รกิารบางท่านแสดงพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมแก่เจา้หน้าที ่และพนกังานบางท่านแสดง

พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมกบัผูโ้ดยสานเช่นกนั 
 

        จากการศกึษาขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์พนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์จาํนวน  2 คน 

ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร การสมัภาษณ์และคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง 

เพือ่ทาํใหท้ราบวา่มนีโยบายการคดัเรือ่งพนกังานบรกิารอยา่งไร และเป็นไปตามทีต่อ้งการหรอืไม ่

พจิารณาจากคาํบอกเลา่ของกลุม่ตวัอยา่ง เช่น 

“พนกังานบรกิารทีจ่ะมาทาํงานจะมกีารสอบเขา้ เพือ่ทีจ่ะคัดมาทาํงาน มกีารคดักนัเขม้งวด 

มคีุณสมบตัเิป็นไปตามทีต่อ้งการ คอื หน้าตาด ีบุคลกิด ีทกัษะด ีแกไ้ขป้ญัหาไดด้ี ” 

(พนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์คนที ่1) 

 “ทางบรษิทักม็กีารจดัอบรม ทุกๆ6เดอืน และพนกังานขบัรถมกีารตรวจสขุภาพทุกๆ6เดอืน 

เพือ่ความปลอดภยักบัผูโ้ดยสารในขณะขบัรถโดยสาร” 

  (พนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์คนที่ 2) 

        จากตวัอยา่งการสมัภาษณ์พนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์แสดงใหเ้หน็วา่ไดม้กีารคดัเลอืก

พนกังานดา้นบรกิารอยา่งเขม้งวด คณุสมบตัเิป็นไปตามทีต่อ้งการ คอื หน้าตาด ีบุคลกิด ีทกัษะด ี

แกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีและทางบรษิทัไดม้กีารจดัอบรมทุกๆ 6 เดอืน เพือ่พฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 

และมกีารตรวจสขุภาพใหก้บัพนกังานขบัรถทุกๆ 6 เดอืน เพือ่สรา้งความปลอดภยัในการขบัรถ

โดยสาร ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ นโยบายทางบรษิทัไดม้กีารวางแผนมาอยา่งดแีละมกีารพฒันาดา้นการ

บรกิารมาตลอด เพือ่เตรยีมความพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร  
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        กล่าวโดยสรปุแลว้ จากการเกบ็ขอ้มลูสมัภาษณ์เชงิลกึ ผลจากการสมัภาษณ์นัน้สอดคลอ้ง

กบัผลการวจิยัเชงิปรมิาณ ดงัน้ี 

           ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร มผีลต่อความพงึใจของผูใ้ชบ้รกิาร กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิาร

ส่วนใหญ่ใหค้วามพงึพอใจและมัน่ใจในเรือ่งลกัษณะการบรกิาร แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งมคีวาม

พงึพอใจความสะดวกสบายต่างๆ ความปลอดภยัจากการใหบ้รกิารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ความ

สะดวกรวดเรว็ในการซือ้ตัว๋ทีส่ถานีและทางออนไลน์ การไดร้บัขอ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจนและ

ถกูตอ้งจากพนกังานทีป่ระจาํสถานีขนสง่บรษิทัขนสง่ จาํกดัภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารมี

ความสมัพนัธก์บัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั กลา่วคอื 

ผูใ้ชบ้รกิารโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานดา้นมติรไมตรทีีด่ ีพนกังานยิม้แยม้ สรา้ง

ความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสาร การแต่งกายสะอาด ถกูแบบฟอรม์บรษิทั มคีวามสะอาด สภุาพ 

พนกังานพดูจาเพราะ ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาและสามารถควบคมุอารณ์ได ้ซึง่แสดงใหเ้หน็

การบรกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของ

พนกังาน คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดัมคีวามสมัพนัธ์

กบัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร กล่าวคอื ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่ไดร้บัการ

บรกิารจากพนกังานพนกังานขบัรถทีด่ ีซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารพนกังานขบัรถของบรษิทัขนสง่

จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธก์บัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร  กลา่วคอื ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่

ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานพนกังานตอ้นรบัทีด่ ีซึ่งแสดงใหเ้หน็การบรกิารพนกังานตอ้นรบั ทาํให้

ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก  คณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธก์บัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีด่จีาก

พนกังานขายตัว๋ แต่มผีูโ้ดยสารบางคนไดร้บัการบรกิารไมค่อ่ยด ีซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ผูใ้ชบ้รกิารเกดิ

ความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานในระดบัปานกลาง คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขายตัว๋ มคีวามสมัพนัธก์บัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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บทท่ี 5 

สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
        การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาถงึ คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของ

พนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัไดส้รปุผล

ของการวจิยั ดงัน้ี   

 

ความมุ่งหมายของงานวิจยั 

        1.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

         2.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ีของบรษิทั

ขนส่ง จาํกดั และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

        3.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารและ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

       4.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถ

โดยสารและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

        5.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋และความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

ความสาํคญัของงานวิจยั 

        1.  เพือ่สถานทีป่ระกอบการจะไดนํ้าสิง่ทีล่กูคา้ไปปรบัปรงุใหเ้กดิคณุภาพและประสทิธภิาพ

ในการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 

        2.  เพือ่เป็นแนวทางในการปรบัปรงุการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ พนกังานขายตัว๋

โดยสาร พนกังานบรกิาร  บรษิทัขนสง่ จาํกดั ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารของ

บรษิทั ขนสง่ จาํกดั มากยิง่ขึน้ อกีทัง้ยงัสามารถนําขอ้มลูไปใชเ้ป็นแนวทางสาํหรบัผูท้ีจ่ะทาํวจิยัใน

เรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป 

        3.  เพือ่ทีส่ถานทีป่ระกอบการ จะไดนํ้าผลการวจิยัไปพฒันาและวางแผนเชงิกลยทุธใ์น

การสรา้งความพงึพอใจใหเ้พิม่มากขึน้ การใชป้ระโยชน์ทางราชการและอื่นๆ  
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สมมตฐิานของการศกึษาคน้ควา้ 

 1.  ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

 2.  คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดัมคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 3.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

 4.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความ         

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 5.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

วิธีการดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

        วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) 

            ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 

     ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี มุง่ศกึษาเฉพาะผูท้ีใ่ช้การบรกิารรถโดยสารรถ

ปรบัอากาศชัน้ 1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั  

      กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื เฉพาะผูท้ีเ่คยใช้การบรกิารรถโดยสารรถ

ปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร รวมเป็นจาํนวนตวัอยา่งทัง้หมด 

400 คน  

 

        การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ 

           เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ีเป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เองจากการเกบ็

รวบรวมขอ้มลูทีไ่ดจ้ากทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งแลว้นํามาประยกุตใ์ชเ้ป็นคาํถามในแบบสอบถาม 

โดยแบ่งเป็น 7 ตอน 

         ขัน้ตอนการสรา้งแบบสอบถาม 

           ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืวจิยัตามลาํดบั ดงัน้ี  

   1. ศกึษาขอ้มลูจากเอกสาร และงานวจิยัเกีย่วกบัคุณลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการ

ใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีจ่ะศกึษา เพื่อเป็น

แนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม  
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     2. รวบรวมเน้ือหาและสาระต่าง ๆ ทีไ่ดจ้ากเอกสาร งานวจิยั และตาํราต่าง ๆ เพือ่

นํามาสรา้งแบบสอบถามเกีย่วกบัการวเิคราะหต์วัแปรจาํแนกตามกลุม่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

ทีม่ต่ีอภาพรวมของการใหบ้รกิารและพนกังานผูใ้หบ้รกิารบรษิทัขนสง่ จาํกดั  โดยแบบสอบถามจะมี

ทัง้หมด 7 ตอน คอื 

      ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษาสงูสดุ ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทาง มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) 

โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) 

      ตอนที ่2 เป็นคาํถามเกีย่วกบัภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice 

Question) 

      ตอนที ่3  เป็นคาํถามเกีย่วกบัคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของ

บรษิทัขนสง่ จาํกดั มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบให้

เลอืก (Multiple Choice Question) 

      ตอนที ่4  เป็นคาํถามเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ ของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก 

(Multiple Choice Question) 

      ตอนที ่5  เป็นคาํถามเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถ

โดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดัมลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) โดยใชค้าํถามทีม่หีลาย

คาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) 

      ตอนที ่6 เป็นคาํถามเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดัมลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Closed end) โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก 

(Multiple Choice Question) 

      ตอนที ่7 เป็นคาํถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มลีกัษณะเป็นคาํถามปลาย

ปิด (Closed end) โดยใชค้าํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) 

 3. นําแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาปรญิญานิพนธ ์เพือ่พจิารณา

ตรวจสอบความถกูตอ้ง และขอขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ เพือ่ใหแ้บบสอบถามตรงตามเน้ือหาการวจิยั 

 4. นําเสนอแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการปรบัปรงุแกไ้ขนําเสนอผูเ้ชยีวชาญตรวจสอบอกีครัง้ 

ก่อนนําไปทดลองใช ้(Try-out) 

 5. นําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการแกไ้ขแลว้ ไปทดลองใชก้บักลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน 

เพือ่นําไปหาคา่ความเชือ่มัน่ โดยใชว้ธิหีาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Coefficient)ของครอนบคั (Cronbach) 
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การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาแบ่งออกเป็น 2 สว่น ดงัน้ี 

         สว่นที ่1 ขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data)เป็นการเกบ็ขอ้มลูจากเอกสารงานวจิยัในอดตี 

การรวบรวมเอกสารทางวชิาการต่าง ๆ รวมทัง้สถติกิารรอ้งเรยีนการใหบ้รกิารมายงับรษิทัขนสง่ 

จาํกดั และขอ้มลูจากเวบ็ไซดท์ีเ่กีย่วขอ้งและเชื่อถอืได้ 

        สว่นที ่2 ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data)เป็นการเกบ็ขอ้มลูโดยการใชแ้บบสอบถามกบั

เฉพาะผูท้ีใ่ชก้ารบรกิารรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร ขนาดของกลุม่

ตวัอยา่งทีค่าํนวณไดเ้ท่ากบั 385 คน และเพิม่จาํนวนตวัอยา่งอกี 15 คน รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 

400 ตวัอยา่ง 

 

การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 
 เมือ่ไดร้บัแบบสอบถามกลบัคนืมาแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการ

ดงัน้ี  

           การจดัทาํขอ้มลู 

 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing)ตรวจดคูวามสมบรูณ์ของแบบสอบถาม และทาํการแยก

แบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 

 2. การลงรหสั (Coding)นําแบบสอบถามทีต่รวจความถกูตอ้งแลว้มาลงรหสั 

 3. การประมวลผลขอ้มลูนําขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้มาบนัทกึและประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม

สถติสิาํเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร ์

        การวเิคราะหข์อ้มลู 

 1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  

         สว่นที ่1 ลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ และความถีใ่นการใชร้ถโดยสาร วเิคราะหแ์จกแจงความถี ่

(Frequency) และนําเสนอผลเป็นคา่รอ้ยละ (Percentage) 

 สว่นที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

วเิคราะหโ์ดยการหาคา่คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

 สว่นที ่3 ขอ้มลูเกีย่วกบัคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั วเิคราะหโ์ดยการหาคา่คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาต รฐาน (Standard 

Deviation: S.D.) 

 สว่นที ่4 ขอ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร วเิคราะห์

โดยการหาคา่คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

 สว่นที ่5 ขอ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร 

วเิคราะหโ์ดยการหาคา่คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
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 สว่นที ่6 ขอ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋วเิคราะหโ์ดยการหา

ค่าค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

 สว่นที ่7 ขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร วเิคราะหโ์ดยการหาคา่คา่เฉลีย่ 

(Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

        2. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน (Inferential Statistic) 

          สมมตฐิานของการศกึษาคน้ควา้ 

     สมมตฐิาน 1 ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

     สมมตฐิาน 2 คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดัมี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

     สมมตฐิาน 3 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความ 

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

     สมมตฐิาน 4 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

     สมมตฐิาน 5 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

            โดยใชท้ดสอบสมมตฐิานส่วนที ่2 – 7 เพื่อแสดงถงึความสมัพนัธโ์ดยใชค้่าสมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์แบบเพยีรส์นั (Pearson’s Correlation coefficient)  

 

 วิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) 

           ศกึษาจากการสมัภาษณ์โดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth interview) 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 

     ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี มุง่ศกึษาเฉพาะผูท้ีใ่ช้การบรกิารรถโดยสารรถปรบั

อากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

    กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั  

 การวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative Research) 

     กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยั คอื น้ี มุง่ศกึษาเฉพาะผูท้ีใ่ชก้ารบรกิารรถโดยสาร

รถปรบัอากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานคร 

จาํนวน 30 คน การเลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธิี2ตามสะดวก (convenience sampling)

 

 และตวัแทน

พนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 3 กลุ่ม โดยแบ่งเป็นกลุ่มละ10 คน และพนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย์ 2 คน 
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การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า 

           ขัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมอื 

            ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูสาํหรบัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัจะดาํเนินการดงัน้ี ศกึษาจากการ

สมัภาษณ์โดยใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth interview) ผูศ้กึษาทาํการสมัภาษณ์ แบบ

สมัภาษณ์กึง่โครงสรา้ง (Semi - Structured Interview) ซึง่เป็นวธิทีีไ่มไ่ดก้าํหนดคาํตอบไวต้ายตวั 

จงึสามารถปรบัเปลีย่นความยดืหยุน่เพือ่ใหไ้ดข้้อมลูตามวตัถุประสงค ์และในการวจิยัครัง้น้ีผูศ้กึษา

จะทาํการสมัภาษณ์ดว้ยตนเองโดยทาํการจดบนัทกึรายละเอยีดและอาศยัแถบบนัทกึเสยีงในขณะ

สมัภาษณ์เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลูทัง้ทีเ่ป็นขอ้เทจ็จรงิและความคดิเหน็จากผูใ้หข้อ้มลูเพือ่นํามาใช้

วเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 

  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 ผูว้จิยัจะทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการสมัภาษณ์จากกลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 30 คนและ

ตวัแทนพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 3 กลุ่ม โดยแบ่งเป็นกลุ่มละ10 คน และ พนกังานแผนก HR 2 คน 

ในการสมัภาษณ์ในช่วงเดอืนมนีาคม ปี พ.ศ.2557 

 การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 

 ผูว้จิยัจะทาํการวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคลดว้ยตนเอง และจะใช้

วธิกีารบนัทกึและถอดเทประหวา่งสมัภาษณ์ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รบถว้นสมบรูณ์ และผูว้จิยัจะได้

นําเสนอการวเิคราะหข์อ้มลูในประเดน็ต่าง ๆ ในลกัษณะการพรรณนาเชงิวเิคราะห ์ (Analytical 

Description) และจะเลอืกนําเสนอขอ้มลูเฉพาะเรือ่งทีท่าํการศกึษาเท่านัน้ 

 

สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 

        จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูการวจิยัเรือ่งเรือ่งคุณลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการ

ใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั ผูว้จิยัไดส้รปุผลการวเิคราะหข์อ้มลู และอธบิายผลไดด้งัน้ี 

 

 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูด้านลกัษณะส่วนบคุคล 

        เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 207 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.00 

และเพศชาย 193 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.00  

        อาย ุตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั25ปี จาํนวน 142 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.50 รองลงมาคอื อายุ

ระหวา่ง 26-35 ปี จาํนวน 140 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.00 อายุ36 ปีขึน้ไป จาํนวน 118 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 29.5 ตามลาํดบั 

         สถานภาพสมรสผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพสมรสโสด จาํนวน 242 คน   

คดิเป็นรอ้ยละ 60.5 และ สถานภาพสมรส / สถานภาพหมา้ย / หยา่รา้ง จาํนวน 158 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 39.5 ตามลาํดบั 
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        ระดบัการศกึษาสงูสดุ มตีัง้แต่ปรญิญาตรขีึน้ไป จาํนวน 236 คดิเป็นรอ้ยละ 53 มธัยมศกึษา 

จาํนวน 97 คดิเป็นรอ้ยละ 24.5 และอนุปรญิญา จาํนวน 67 คดิเป็นรอ้ยละ 16.75 ตามลาํดบั 

 ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทางบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในรอบ 3 เดอืน ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 1-5 ครัง้ จาํนวน 347 คน คดิเป็นรอ้ยละ 86.75  6 ครัง้ขึน้ไป จาํนวน 53 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 13.25 ตามลาํดบั 

 

 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัภาพรวมคณุภาพการให้บริการ  

 ดา้นลกัษณะการบรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั3.18 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ท่านคดิวา่เสน้ทางการเดนิรถโดยสารครอบคลมุทัว่ประเทศอยูใ่นระดบัมาก มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.56 สว่นท่านคดิวา่หอ้งน้ําในรถสะอาด สะดวก น่าใชง้าน ท่านไดร้บัความสะดวกสบาย

ของเกา้อีน้ัง่บนรถโดยสาร ท่านคดิวา่สภาพในรถโดยสารมคีวามสะอาด ไรก้ลิน่ ท่านไดร้บัสิง่อาํนวย

ความสะดวกสบายต่างๆ ความบนัเทงิบนรถโดยสาร (วทิยุ/ VDO) ท่านคดิว่าจดุพกัรถโดยสาร  

อาหารอรอ่ย ทีน่ัง่สบาย สะดวก สะอาด รถโดยสารออกเดนิทางตรงเวลา และรถโดยสารถงึปลายทาง 

ตรงเวลา อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 2.82 3.24 3.11 3.12 2.94 3.36  และ 3.21 

ตามลาํดบั 

 ดา้นความปลอดภยัโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.28 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ท่านคดิวา่การเกบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมสีะดวก ปลอดภยั. ท่านคดิวา่สถานทีร่อ

รถขึน้โดยสารมคีวามเหมาะสม สะดวก ปลอดภยั ท่านคดิวา่สภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยัต่อ

การใหบ้รกิาร   ท่านไดร้บัความปลอดภยัในการขึน้รถโดยสาร อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.19 3.25 3.34 และ 3.34 ตามลาํดบั  

 ดา้นการเขา้ถงึการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.42 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ในการซือ้ตัว๋โดยสาร ท่านสามารถเลอืกทีน่ัง่ใน

การซือ้ตัว๋โดยสารไดด้ว้ยตวัเอง และท่านไดร้บัความสะดวกสบายในการจองตัว๋ลว่งหน้าทีส่ถานี

ขนสง่/ออนไลน์ ก่อนการเดนิทางภายใน 60วนั อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.47 3.50 และ 

3.42 ตามลาํดบั สว่นท่านคดิวา่จาํนวนเทีย่วโดยสารมปีริมาณเพยีงพอ อยูใ่นระดบัปานกลาง มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.31 

 ดา้นการตดิต่อสือ่สารโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่โดยรวมเท่ากบั 3.37 เมือ่

พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคดิวา่การใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมคีวามชดัเจนและถกูตอ้ง และ 

ท่านคดิว่าตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจนและอ่านงา่ย อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.45 

และ 3.50 สว่นท่านคดิวา่การตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋โดยสารมคีวามสะดวก รวดเรว็ อยูใ่นระดบั       

ปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.18 
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 ส่วนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีใน

ภาพรวมของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

 ดา้นมติรไมตร ีโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั3.24 เมือ่พจิารณาเป็น  

รายขอ้ พบวา่ท่านคดิวา่พนกังานสรา้งความประทบัใจและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

ท่านคดิวา่พนกังานยิม้แยม้กบัผูใ้ชบ้รกิาร และท่านคดิวา่พนกังานเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร อยูใ่นระดบั

ปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.24 3.29 และ 3.20 ตามลาํดบั 

 ดา้นดา้นการสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ยแต่งกายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่

เท่ากบั 3.59 เมือ่พจิารณาเป็บรายขอ้พบวา่ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ ท่านคดิวา่พนกังาน

แต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย และพนกังานใสเ่ครือ่งแบบมาปฏบิตังิาน อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.55 3.54 และ 3.68 ตามลาํดบั 

 ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงามโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.36 

เมือ่พจิาณาเป็นรายขอ้ พบวา่ท่านคดิวา่พนกังานพดูจาชดัเจน ถกูตอ้ง ไมท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการ

เขา้ใจผดิอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.41 สว่นท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ และ

ท่านคดิวา่พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพกบัผูใ้ชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.35 

และ 3.32 ตามลาํดบั 

 ดา้นควบคมุอารมณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.15 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคดิวา่พนกังานควบคมุอารมณ์ไดเ้มื่อมผีูใ้ชบ้รกิารมาก ท่านคดิวา่พนกังานมี

ความเตม็ใจใหบ้รกิารเมือ่มผีูใ้ชบ้รกิารตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋ และท่านคดิวา่พนกังานไมแ่สดงอารมณ์

ตอบโต ้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิเรือ่งการบรกิาร อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.18 3.13 

และ 3.15 ตามลาํดบั 

ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.36 เมือ่

พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคดิวา่พนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร ท่านคดิวา่

พนกังานสามารถแกป้ญัหาของผูร้บับรกิารได ้และท่านคดิวา่พนกังานพดูชีแ้จงหรอือธบิายเรือ่งต่าง ๆ

ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใจได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.22 3.22 และ 3.38 ตามลาํดบั 

 

 ส่วนท่ี 4  การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนักงานขบัรถ

โดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารของ

บรษิทัขนส่ง จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.54 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถแต่งกาย

สภุาพ เรยีบรอ้ย ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถจอดตรงป้าย/ไมท่ิง้ผูโ้ดยสาร ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมี

ความระมดัระวงัในการขบัขี่ ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถปฏบิตัติามกฎจราจร  และท่านคดิวา่พนกังาน

มคีวามชาํนาญในเสน้ทาง อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.40 3.49 3.62 3.47 3.52 และ3.76 

ตามลาํดบั 

 



162 
 

 ส่วนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรบั

บนรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร

ของบรษิทัขนส่ง จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.51 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมมีารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ 

ท่านคดิวา่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรใีนการใหบ้รกิาร และท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมคีวามกระตอืรอืรน้

และเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.54 3.65 3.58 และ 3.41 ตามลาํดบั สว่นท่านคดิวา่

พนกังานตอ้นรบัแกไ้ขป้ญัหาเฉพาะหน้าได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.36 

 

 ส่วนท่ี 6 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนักงานขายตัว๋

ของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ของบรษิทัขนสง่ 

จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.40  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋แต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย ท่านคดิวา่พนกังานไมข่ายตัว๋เกนิราคา อยูใ่น

ระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.49 และ 3.59 ตามลาํดบั สว่นท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มมีารยาท 

กริยิา วาจาสภุาพ ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มคีวามกระตอืรอืรน้และเอาใจใสต่ัว๋ในการเปลีย่นแปลง

หรอืยกเลกิ และท่านไดซ้ือ้ตัว๋และมทีีน่ัง่เพยีงพอ อยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.31 3.29 

และ 3.36 ตามลาํดบั 

 

 ส่วนท่ี 7 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.34  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ สิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ 

ความสะอาด รวดเรว็ในการบรกิาร พนกังานใหเ้กยีรต ิมกีารตอ้นรบัทีด่ ีกรยิา วาจาสภุาพ มน้ํีาใจ 

และเตม็ใจใหบ้รกิาร การไดร้บัขอ้มลูการบรกิารและสทิธปิระโยชน์ต่างๆจากการบรกิารของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั และราคาโดยสารคุม้คา่กบับรกิารทีไ่ดร้บั อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.29 

3.36 3.35 และ 3.35 ตามลาํดบั 

 ส่วนท่ี 8 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 

  สมมตฐิานที ่1 ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะการบรกิาร 

ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร และดา้นการตดิต่อสือ่สาร มคีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

  สมมตฐิานขอ้ที ่1.1 ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการบรกิารโดยรวม 

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
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  สมมตฐิานขอ้ที ่1.2 ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความปลอดภยัโดยรวม 

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

   สมมตฐิานขอ้ที ่1.3 ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร โดยรวม 

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

   สมมตฐิานขอ้ที ่1.4 ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตดิต่อสือ่สาร โดยรวม 

มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

             สมมตฐิานที่ 2 คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั 

ประกอบดว้ย ดา้นมติรไมตร ีดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอา ดเรยีบรอ้ย ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ  

มารยาทงดงาม ดา้นควบคมุอารมณ์ ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

   สมมตฐิานขอ้ที ่2.1 ดา้นมติรไมตร ีโดยรวมมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

  สมมตฐิานขอ้ที ่2.2 ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย โดยรวมมคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

    สมมตฐิานขอ้ที ่2.3 ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

  สมมตฐิานขอ้ที ่2.4 ดา้นควบคมุอารมณ์ โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

  สมมฐานขอ้ที ่2.5 ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความ  

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

       สมมตฐิานที ่3 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

      สมมตฐิานที ่4  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
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      สมมตฐิานที ่5 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

 

อภิปรายผล 

        จากผลการศกึษา คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั สามารถอภปิรายผลได ้ดงัน้ี 

 1.  ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะการบรกิาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร และดา้นการ

ตดิต่อสื่อสาร ผลการศกึษาพบว่า 

  1.1 ดา้นลกัษณะการบรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิรณาเป็นรายขอ้คอื 

หอ้งน้ําในรถสะอาด สะดวก น่าใชง้าน ความสะดวกสบายของเกา้อีน้ัง่บนรถโดยสาร สภาพในรถ

โดยสารมคีวามสะอาด ไรก้ลิน่ สิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ ความบนัเทงิบนรถโดยสาร  

(วทิย/ุ VDO) จดุพกัรถโดยสาร อาหารอรอ่ย ทีน่ัง่สบาย สะดวก สะอาด เสน้ทางการเดนิรถโดยสาร

ครอบคลมุทัว่ประเทศ รถโดยสารออกเดนิทางตรงเวลา และรถโดยสารถงึปลายทางตรงเวลา        

มคีวามพงึพอในระดบัปานกลาง 

  1.2 ดา้นความปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิรณาเป็นรายขอ้พบวา่

สภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยัต่อการใหบ้รกิาร ความปลอดภยัในการขึน้รถโดยสาร มคีวาม        

พงึพอใจสงู รองลงมาเป็น การเกบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมสีะดวก ปลอดภยั และสถานทีร่อรถขึน้

โดยสารมคีวามเหมาะสม สะดวก ปลอดภยั มคีวามพงึพอในระดบัปานกลาง  

  1.3 ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่การเพิม่จาํนวนเทีย่วโดยสารในช่วงวนัหยดุหรอืเทศกาลต่างๆ ความตรงต่อเวลาในการออกรถ

จากสถานี ความพงึพอใจต่อจาํน วนเทีย่วโดยสารทีใ่หบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก          

สว่นจาํนวนเทีย่วโดยสารมปีริมาณเพยีงพอ มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

  1.4 ดา้นการตดิต่อสือ่สาร โดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิรณาเป็นรายขอ้

พบวา่ ใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมคีวามชดัเจนและถกูตอ้ง ตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจนและ

อ่านงา่ย มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก สว่นการตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋โดยสารมคีวามสะดวก รวดเรว็ 

มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

 ดงัทีก่ลา่วมาขา้งตน้ในเรือ่งภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะการ

บรกิาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร และดา้นการตดิต่อสือ่สาร ดงัทฤษฏทีฤษฏี

ดา้นการบรกิาร พาราซรูามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990: 18) ทีก่ลา่ววา่ คณุภาพการ

ใหบ้รกิารไวว้า่ หมายถงึ ความาสามารถในการใหบ้รกิารของพนกังานตามมาตรฐานและเพือ่ตอบสนอง
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ความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากหรอืน้อยเพยีงใด  ซึง่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ เอือ้มพร กจิตระกูตรตัน์ (2548) ซึง่ศกึษาเรือ่งการศกึษาความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร

ประจาํทางปรบัอากาศของ บรษิทักาญจนบุรทีวัร ์จาํกดั พบวา่ ควรปรบัปรงุความสะอาดภายในรถ

โดยสารและหอ้งน้ํา และควรปรบัปรงุสาํนกังานและหอ้งน้ํา คณุภาพของการบรกิารรถโดยสารประจาํ

ทางประกอบดว้ย 1.สะดวก 2.ความปลอดภยั 3. พฤตกิรรมของพนกังานประจาํรถ 4.สภาพรถและ

อุปกรณ์ด ี5.ความรวดเรว็ 6.ความสะอาด และ 7.ความสบาย  

 2. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั ประกอบดว้ย 

ดา้นมติรไมตร ีดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาดเรยีบรอ้ย ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม  

ดา้นควบคมุอารมณ์ ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร   

ผลการศกึษาพบว่า 

  2.1 ดา้นมติรไมตร ีโดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิรณาเป็นรายขอ้ คอื พนกังาน

สรา้งความประทบัใจและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ยิม้แยม้กบัผูใ้ชบ้รกิาร และ

พนกังานเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

  2.2 ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาดเรยีบรอ้ย โดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่

พจิารณาเป็นรายขอ้ คอื พนกังานแต่งกายสภุาพ พนกังานแต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย การแต่งกาย 

สะอาด เรยีบรอ้ย และ พนกังานใสเ่ครือ่งแบบมาปฏบิตังิาน มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก  

  2.3 ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม โดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิรณา

เป็นรายขอ้ คอืพนกังานพดูจาชดัเจน ถกูตอ้ง ไมท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการเขา้ใจผดิ มคีวามพงึพอใจ

ในระดบัปานมาก สว่นพนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ และ พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพกบัผูใ้ชบ้รกิาร  

มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

  2.4 ดา้นควบคมุอารมณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิรณาเป็นรายขอ้ คอื 

พนกังานควบคมุอารมณ์ไดเ้มือ่มผีูใ้ชบ้รกิารมาก พนกังานมคีวามเตม็ใจใหบ้รกิารเมือ่มผีูใ้ชบ้รกิาร

ตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋ ส่วนพนกังานไมแ่สดงอารมณ์ตอบโต ้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิเรือ่งการบรกิาร   

มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

  2.5 ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหา โดยรวมอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิรณาเป็นรายขอ้ 

คอืพนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร พนกังานสามารถแกป้ญัหาของผูร้บับรกิารได ้สว่น

พนกังานพดูชีแ้จงหรอือธบิายเรือ่งต่างๆใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใจได ้มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง  

 ดงัทีก่ลา่วมาขา้งตน้ในเรือ่งคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทั

ขนสง่จาํกดั ประกอบดว้ย ดา้นมติรไมตร ีดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาดเรยีบรอ้ย ดา้นกริยิา วาจา

สภุาพ มารยาทงดงาม ดา้นควบคมุอารมณ์ ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหา ดงัทฤษฏพีนกังานงาน          

ผูใ้หบ้รกิาร สมติ สชัฌกุร (2543: 23-31) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณสมบตั ิ(Qualification) คอื ลกัษณะประจาํตวั 

ซึง่บุคคลตอ้งมก่ีอนทีจ่ะไดม้าซึง่สทิธหิรอืตาํแหน่ง การพจิารณาวา่ ผูใ้ดมคีณุสมบตัเิหมาะสมกบังานใด

หมายถงึ จะ ทาํงานไดด้ใีนหน้าทีอ่ะไร อาจพจิารณาจากลกัษณะประจาํตวัของผูน้ัน้ ลกัษณะประจาํตวั

ของผูท้ีจ่ะทาํงานบรกิารไดด้ ีซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุเมธ ีภู่หลาํ (2547) ซึง่ทาํการศกึษาเรือ่ง
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ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่บีรกิารรบัชาํระเงนิทางไปรษณยี ์ (PAY AT POST) ของบรษิทั ไปรณยี์

ไทย จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ในดา้นบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากใน

เรือ่ง พนกังานมคีวามสามารถในการปฏบิตัหน้าทีแ่ละรอบรูใ้นเรือ่งทีใ่หบ้รกิาร พนกังานแต่งกาย

สภุาพเรยีบรอ้ย มคีวามสภุาพอ่อนโยน ยิม้แยม้แจม่ใส ่มกีริยิา วาจา ทีส่ภุาพ และมนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี  

           3. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร ในระดบัคอ่นขา้งสงูดงัทฤษฏพีนกังานงานผูใ้หบ้รกิาร สมติ สชัฌกุร (2543: 23-31) ได้

กล่าวไวว้่า คุณสมบตั ิ(Qualification) คอื ลกัษณะประจาํตวั ซึง่บุคคลตอ้งมก่ีอนทีจ่ะไดม้าซึง่สทิธิ

หรอืตาํแหน่ง การพจิารณาวา่ ผูใ้ดมคีณุสมบตัเิหมาะสมกบังานใดหมายถงึ จะ ทาํงานไดด้ใีนหน้าที่

อะไร อาจพจิารณาจากลกัษณะประจาํตวัของผูน้ัน้ ลกัษณะประจาํตวัของผูท้ีจ่ะทาํงานบรกิารไดด้ี  

ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กรรณกิาร ์แสงสรุศิร ี(2546) ทีไ่ดศ้กึษาวจิยัเรือ่ง ทศันคตแิละพฤตกิรรมของ

ผูใ้ชบ้รกิารองคก์ารขงสง่มวลชนกรงุเทพ(ขสมก): กรณศกึษาบรเิวณอนุสาวรยีช์ยัสมรภมู ิพบว่า 

ดา้นอตัราคา่บรกิารโดยสาร ดา้นระยะเวลาในการเดนิทาง ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร และดา้นความ

เชือ่ถอืในการบรกิาร เป็นปจัจยัสาํคญัอกีปจัจยัหน่ึงของผูเ้ดนิทาง 

           4.คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัโดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร ในระดบัคอ่นขา้งสงู ดงัทฤษฏพีนกังานงานผูใ้หบ้รกิาร สมติ สชัฌกุร (2543: 23-31) ได้

กล่าวไวว้่า คุณสมบตั ิ(Qualification) คอื ลกัษณะประจาํตวั ซึง่บุคคลตอ้งมก่ีอนทีจ่ะไดม้าซึง่สทิธิ

หรอืตาํแหน่ง การพจิารณาวา่ ผูใ้ดมคีณุสมบตัเิหมาะสมกบังานใดหมายถงึ จะ ทาํงานไดด้ใีนหน้าที่

อะไร อาจพจิารณาจากลกัษณะประจาํตวัของผูน้ัน้ ลกัษณะประจาํตวัของผูท้ีจ่ะทาํงานบรกิารไดด้ี  

ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุเมธ ีภู่หลาํ. (2547) ซึง่ทาํการศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของลกูคา้ที่

มรต่อบรกิารรบัชาํระเงนิทางไปรษณ ี(PAY AT POST) ของบรษิทั ไปรษณไีทย จาํกดั ในเขต

กรงุเทพมหานคร พบวา่ในดา้นบุคลากรทีใ่หก้ารบรกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากในเรือ่ง พนกังาน

มคีวามรูค้วามสามารถในการปฏบิตัหน้าทีแ่ละรอบรูใ้นเรือ่งทีใ่หบ้รกิาร พนักงานแต่งกายสภุาพ

เรยีบรอ้ย มคีวามสภุาพอ่อนโยน ยิม้แยม้แจม่ใส ่มกีริยิา วาจา ทีส่ภุาพ และมนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี

           5.คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋โดยสารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร ในระดบัคอ่นขา้งสงู ดงัทฤษฏพีนกังานงานผูใ้หบ้รกิาร สมติ สชัฌกุร (2543: 23-31) ได้

กล่าวไวว้่า คุณสมบตั ิ(Qualification) คอื ลกัษณะประจาํตวั ซึง่บุคคลตอ้งมก่ีอนทีจ่ะไดม้าซึง่สทิธิ

หรอืตาํแหน่ง การพจิารณาวา่ ผูใ้ดมคีณุสมบตัเิหมาะสมกบังานใดหมายถงึ จะ ทาํงานไดด้ใีนหน้าที่

อะไร อาจพจิารณาจากลกัษณะประจาํตวัของผูน้ัน้ ลักษณะประจาํตวัของผูท้ีจ่ะทาํงานบรกิารไดด้ ี

ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พชิยั ปิยะจติเมตตา (2546: บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความ

พงึพอใจรวมของผูโ้ดยสารในเขตกรงุเทพมหานครต่อสายการบนิไทย กรณศีกึษา : เสน้ทางกรงุเทพ-

ฮ่องกง-กรงุเทพ.พบวา่อนัดบัแรกกค็อืปจัจยักลุม่ตวัแปรดา้นพนกังานขายตัว๋ ณ สาํนกังานขายตัว๋

ผูโ้ดยสาร ความพงึพอใจการซือ้บตัรโดยสารเครือ่งบนิการบนิไทย เพราะการบรกิารทีด่มีผีลทาํให้

เกดิความพงึพอใจเพิม่ขึน้ สิง่เหลา้น้ีจะมาเป็นอนัดบัแรกในใจของผูโ้ดยสารทีจ่าํคาํนึงถงึ  
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        ทัง้น้ีภายหลงัการทดสอบวธิทีางสถติโิดยการเกบ็ขอ้มลูเชงิปรมิาณแลว้ ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษา

วจิยัเชงิคณุภาพโดยการศกึษาเชงิลกึดว้ยวธิกีารสมัภาษณ์เพือ่คณุภาพและความน่าเชือ่ถอืของ

งานวจิยั ซึง่ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 

           1. ขอ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง เป็นผูท้ีใ่ช้การบรกิารรถโดยสารรถปรบั

อากาศชัน้1 ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในบรเิวณสถานีขนสง่หมอชติ เขตกรงุเทพมหานครพบว่า   

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 21 คน สว่นใหญ่มสีถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษา ปรญิญาตร ี 

ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทางบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในรอบ 3เดอืน 1ครัง้  

           2. ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการบรกิารของกลุม่ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็

ว่ากลุ่มตวัอยา่งไดร้บัความสะดวกสบายต่างๆดมีาก เช่นการจองตัว๋ออนไลน์สะดวกรวดเรว็ แต่ส่วน

ใหญ่ผูโ้ดยสารจะกล่าวถงึ หอ้งน้ําไมส่ะอาดและทีน่ัง่ไมเ่พยีงพอ ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่าควรมกีารปรบัปรงุ

ในเรือ่งน้ี  จะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจในดา้นลกัษณะการบรกิารมากยิง่ขึน้   

 “การจองตัว๋แบบเวบ็ออนไลน์ สะดวกมากๆ” (เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

 “หอ้งน้ําไมค่่อยสะอาด” (เพศ หญงิ, อาย ุ21ปี) 

 “สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ ดมีาก” (เพศ หญงิ, อาย ุ42 ปี) 

 “ทีน่ัง่ทีส่ถานีไมเ่พยีงพอ” (เพศ หญงิ, อาย ุ22 ปี) 

           3. ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะการปลอดภยัของกลุม่ตวัอยา่ง แสดงให้

เหน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ไดร้บัความปลอดภยัจากการใหบ้รกิารของบรษิทัขนส่ง จาํกดั เช่น

สภาพรถใหม ่ขบัรถใหค้วามปลอดภยั แต่ยามทีส่ถานียงัมกีารดแูลไมท่ัว่ถงึ ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ควรมี

การปรบัปรงุในเรือ่งน้ี จะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัความปลอดภยัมากยิง่ขึน้  

 “สภาพรถใหม ่มคีวามปลอดภยั” (เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

 “ขบัรถใหค้วามปลอดภยัดมีาก ไมเ่รว็เกนิไป สภาพรถใหมด่ดูปีลอดภยัต่อการใชง้าน” 

 (เพศ หญงิ, อาย ุ23 ปี) 

 “ยามทีส่ถานีอาจดไูมท่ัว่ถงึความปลอดภยั” (เพศ หญงิ, อาย ุ22 ปี) 

 “ขบัรถใหค้วามปลอดภยัด ีแต่ถา้เดนิทางไปเหนือ จะคอ่นขา้งน่ากลวั” (เพศ หญงิ อาย,ุ 

24 ปี) 

           4. ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการเขา้ถงึการบรกิารของกลุม่ตวัอยา่ง 

แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัความสะดวกรวดเรว็ในการซือ้ตัว๋ทีส่ถานีและทาง

ออนไลน์ ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจในดา้นการเขา้ถงึการบรกิารเป็น

อยา่งมาก 

 “บรกิารด ีการซือ้ตัว๋สะดวกรวดเรว็ จา่ยตงัไดส้ะดวกมาก” (เพศ หญงิ, อาย ุ24 ปี) 

 “การจองตัว๋ออนไลน์ ทาํใหส้ะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้” (เพศ หญงิ, อาย ุ42 ปี) 

 “การซือ้ตัว๋รวดเรว็ด ีไวทนัใจ สามารถเลอืกทีน่ัง่ได”้ (เพศ หญงิ,อาย ุ28 ปี) 
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           5. ภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะการตดิต่อสือ่สารของกลุม่ตวัอยา่ง แสดงให้

เหน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ไดร้บัการใหข้อ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจนและถูกตอ้งจากพนกังาน

ทีป่ระจาํสถานีขนสง่ แต่พบผูโ้ดยสารบางสว่น ไดร้บัขอ้มลูจากเวบไซคแ์ละทางโทรศพัทจ์ากพนกังาน

ไมช่ดัเจน ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งน้ี จะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารและพนกังานสือ่สารกนั

ชดัเจนและถูกตอ้งมากยิง่ขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอือ้มพร กจิตระกลูรตัน์ (2548) ซึง่ศกึษา

เรือ่งการศกึษาความพงึพอใจของผูโ้ดยสารประจาํทางปรบัอากาศของ บรษิทักาญจนบุรทีวัร ์จาํกดั 

พบวา่ ควรปรบัปรงุความสะอาดภายในรถโดยสารและหอ้งน้ํา และควรปรบัปรงุสาํนกังานและหอ้งน้ํา 

คณุภาพของการบรกิารรถโดยสารประจาํทางประกอบดว้ย 1.สะดวก 2.ความปลอดภยั  3. พฤตกิรรมของ

พนกังานประจาํรถ 4.สภาพรถและอุปกรณ์ด ี5.ความรวดเรว็ 6.ความสะอาด และ 7.ความสบาย 

 “ตดิต่อสือ่สาร มกีารใหข้อ้มลูไมค่อ่ยตรงกบัเวบ็ไซด ์ตอ้งคอยถามพนกังาน” (เพศ หญงิ, 

อายุ 21 ปี) 

 “มกีารใหข้อ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจน” (เพศ หญงิ, อาย ุ25 ปี) 

 “ตดิต่อสื่อสาร ไมค่่อยอพัเดท เบอรโ์ทรจองตัว๋บางทโีทรไมต่ดิ ควรปรบัปรงุในเรือ่งน้ี”           

(เพศ หญงิ, อาย 37 ปี) 

 “การตดิต่อสือ่สาร สอบถามขอ้มลูอะไร ตอบไดด้ ีชดัเจนดา้น แต่ทางโทรถามขอ้มลูทาง

โทรศพัท ์พดูจาไมค่อ่ยรูเ้ร ือ่ง พดูเรว็ ฟงัไมท่นั ควรปรบัปรงุ” (เพศ หญงิ, อาย ุ22 ปี) 

           6. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ดา้นมติร

ไมตรขีองกลุ่มตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานดา้น

มติรไมตรทีีด่ ีพนกังานยิม้แยม้  สรา้งความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสาร และสามารถควบคมุอารณ์ได ้

ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารดา้นมติรไมตรขีองพนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความ

พงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก 

 “พนกังานโดยรวมถอืวา่ด ีบรกิารด ียิม้แยม้ การแต่งกายดดู”ี (เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

 “พนกังานแต่งกายด ีถูกแบบฟอรม์บรษิทั สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ี ”(เพศ ชาย, อาย ุ24 ปี) 

 “พนกังาน บรกิารดมีาก ประทบัใจด ี” (เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

 “พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี ดา้นควบคมุอารมณ์ไดด้ี” (เพศ หญงิ, อาย ุ47 ปี) 

           7. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดัดา้นการแต่ง

กายสุภาพ สะอาด เรยีบรอ้ยของกลุ่มตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ไดม้คีวาม

พงึพอใจเรือ่งการแต่งกายสะอาด ถูกแบบฟอรม์บรษิทั มคีวามสะอาดและสุภาพมาก ซึง่แสดงใหเ้หน็

การบรกิารของพนกังาน ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่ง

มาก  
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 “การแต่งกายดดู ีสะอาดสะอา้น ไมน่่ารกัเกยีจ” (เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

 “พนกังานแต่งกายด ีถกูแบบฟอรม์บรษิทั  ดสูะอาดตา ” (เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

 “พนกังานแต่งกายด ีมคีวามสภุาพมาก” (เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

          8. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ดา้นกริยิา 

วาจาสุภาพ มารยาทงดงามของกลุ่มตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ไดร้บัการ

บรกิารจากพนกังานทีด่ ีเช่น พนกังานพดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ีแต่มบีางสว่นทีพ่ดูจาแยก่บั

ลกูคา้ ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารดา้นดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงามของพนกังานบรษิทั

ขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก  

 “พดูจาเพราะ ใหค้วามสภุาพด ี” (เพศ หญงิ, อาย ุ20 ปี) 

 “พดูจาด ีไมม่ปีญัหาในเรือ่งน้ี ” (เพศ ชาย, อายุ 26 ปี) 

 “บางคนกพ็ดูจาด ีบางคนกพ็ดูจาแยก่บัลกูคา้แต่สว่นน้อย” (เพศ หญงิ, อาย ุ37 ปี) 

           9. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ดา้นควบคมุ

อารมณ์ของกลุ่มตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังาน

ดา้นควบคุมอารมณ์ไดด้ ีเช่น ไมเ่คยพบเจอพนกังานทีแ่สดงกริยิาแย่ๆ  พนกังานตามใจลกูคา้ ให้

การบรกิารทีด่ ีและสามารถควบคมุอารมณ์ได ้ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารดา้นควบคมุอารมณ์ของ

พนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็น

อยา่งมาก 

 “ยงัไมเ่คยเจอพนกังานทีแ่สดงกริยิาแย่ๆ ตัง้แต่ใชบ้รกิารมา เบือ้งตน้แลว้ถอืว่าดี ” (เพศ 

หญงิ, อายุ 27 ปี) 

 “ยงัไมเ่คยเจอปญัหาน้ี พดูจาดตีลอดสว่นใหญ่ ” (เพศ หญงิ, อาย ุ26 ปี) 

 “พนกังานควบคมุอารมณ์ไดด้ ีไมม่ปีญัหาอะไร” (เพศ ชาย, อาย ุ24 ปี) 

 “พนกังานตามใจลกูคา้ บรกิารด ี” (เพศ ชาย, อาย ุ45 ปี) 

           10. คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ จาํกดั  ดา้นรบัฟงั

และเตม็ใจแกป้ญัหาของกลุ่มตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ไดร้บัการบรกิารจาก

พนกังานดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาไดด้ ีเช่น พนกังานสามารถแกไ้ขป้ญัหาไดใ้นเรือ่งการคนืตัว๋ 

พนกังานสามารถอธบิายไดช้ดัเจนด ีแต่มบีางเรือ่งทีไ่มส่ามารถแกไ้ขไ้ด้  ควรปรบัปรงุในเรือ่งน้ี         

ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาของพนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํให้

ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก ซึง่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ สุเมธ ีภู่หลาํ (2547) ซึง่ทาํการศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่บีรกิารรบัชาํระ

เงนิทางไปรษณยี ์(PAY AT POST) ของบรษิทั ไปรณยีไ์ทย จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า

ในดา้นบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากในเรือ่ง พนกังานมคีวามสามารถในการปฏบิตั

หน้าทีแ่ละรอบรูใ้นเรือ่งทีใ่ห้ บรกิาร พนกังานแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย มคีวามสภุาพอ่อนโยน         

ยิม้แยม้แจม่ใส่ มกีริยิา วาจา ทีสุ่ภาพ และมนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี 
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 “มกีารบรกิารทีด่ ีแต่ปญัหาบางเรือ่งกไ็มแ่กไ้ข ้แต่ไมไ่ดร้า้ยแรงอะไร” (เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

 “ไมเ่คยเจอปญัหาอะไรมากนกั ถอืว่าดี”(เพศ หญงิ, อาย ุ26 ปี) 

 “แกป้ญัหา สามารถแกไ้ขป้ญัหาไดด้ ีเช่นการคนืตัว๋ อธบิายชีแ้จง้ดมีาก” (เพศ ชาย, อาย ุ

24 ปี) 

           11. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานพนกังานขบัรถทีด่ ี

เช่น พนกังานขบัรถปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทาง จอดรถตรงป้าย และพนกังานใสใ่จคอ่นขา้งสงู

โดยการถามผูโ้ดยสารทุกครัง้ก่อนลงจากรถ ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารพนกังานขบัรถของบรษิทั

ขนส่งจาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่ง

มาก 

 “การบรกิารด ีจอดตรงป้ายตลอด” (เพศ หญงิ, อายุ 27 ปี) 

 “ขบัรถดมีาก ปลอดภยัด ีมคีวามชาํนาญทางดี  ”(เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

 “บรกิารด ีลงจดุไหน กจ็อดใหต้รงป้าย เขาใส่ใจค่อนขา้งสงูจะถามทุกครัง้ก่อนลงรถ”  

(เพศ หญงิ, อาย ุ22 ปี) 

           12. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดัของ

กลุ่มตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานพนกังาน

ตอ้นรบัทีด่ ีเช่น พนกังานมมีารยาท ยิม้แยม้ แจม้ใส สภุาพ เอาใจใสด่มีาก ซึง่แสดงใหเ้หน็การ

บรกิารพนกังานตอ้นรบัของบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการ

ใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก 

 “ตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพดี” (เพศ หญงิ, อายุ 27 ปี) 

 “มารยาทด ียิม้แยม้ สภุาพด ีเขาใสใ่จคอ่นขา้งสงูจะถามทุกครัง้ก่อนลงรถ ” (เพศ ชาย,อาย ุ

26 ปี) 

 “ตอ้นรบัมารยาทด ียิม้แยม้ ตอ้นรบัดมีาก เอาใจใสด่มีาก พอใจดมีาก ” (เพศ หญงิ, อายุ 

47 ปี) 

           13.คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋โดยสารของบรษิทัขนส่ง จาํกดัของกลุ่ม

ตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารทีด่จีากพนกังานขายตัว๋ แต่มี

ผูโ้ดยสารบางคนไดร้บัการบรกิารไมค่อ่ยด ีเช่น พนกังานพดูจาไมส่ภุาพ ไมย่ิม้แยม้ พดูจาไมเ่ป็นมติร 

พดูจาเรว็ เป็นตน้ แต่กม็ผีูโ้ดยสารบางสว่นกลา่ววา่ พนกังานแนะนําด ีใหข้อ้มลูครบถว้น เอาใจใส่ทีด่ ี

พดูจาสภุาพ ซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารพนกังานขายตัว๋ของบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ

ความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานในระดบัปานกลาง  
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 “พดูจาไมค่อ่ยเป็นมติรเท่าไร พดูเรว็ ใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น ” (เพศ ชาย, อายุ 24 ปี) 

 “พดูจาเรว็ไปหน่อย แต่ถอืว่าด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถ้วน” (เพศ ชาย, อาย ุ24 ปี) 

 “พดูจาไมค่อ่ยสภุาพ บางคนไมย่ิม้” (เพศ ชาย, อาย ุ30 ปี) 

 “แนะนําด ีใหข้อ้มลูไดค้รบถว้น เอาใจใสด่ ีอธบิายรายละเอยีดไดด้ ี พดูจาดสีภุาพ”      

(เพศ หญงิ, อาย ุ19 ปี) 

           14. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของกลุ่มตวัอยา่ง แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วน

ใหญ่ไดม้คีวามพงึพอใจจากการบรกิาร เช่น คา่ใชจ้า่ยโดยรวมพอใจมาก คุม้และประหยดั สทิธิ

ประโยชน์ทีไ่ดร้บัถอืวา่ดมีาก ไดร้บัการบรกิารทีด่ ีเป็นตน้ แต่กม็ผีูโ้ดยสารบางสว่นกลา่ววา่ 

ค่าใชจ้า่ยโดยรวมไมคุ่ม้กบัการไดร้บับรกิาร อยากใหป้รบัปรงุเรือ่งความปลอดภยั ซึง่แสดงใหเ้หน็

ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการไดร้บับรกิาร  

 “คา่ใชจ้า่ยโดยสารพอใจมาก เกนิรอ้ยกบัการไดร้บับรกิารทีด่ี” (เพศ ชาย, อายุ 45 ปี) 

 “สทิธปิระโยชน์ทีไ่ดถ้อืวา่ดมีาก” (เพศ หญงิ, อาย ุ27 ปี) 

 “คา่ใชจ้า่ยโดยรวม  ไมคุ่ม้ กบัการไดร้บับรกิาร เพราะอยากใหป้รบัปรงุเรือ่งความปลอดภยั

มากกวา่น้ี” (เพศ หญงิ, อาย ุ25 ปี) 

 “คา่ใชจ้า่ยโดยรวม พอใจมาก กบัการไดร้บับรกิาร เพราะคุม้และประหยดัมาก” (เพศ หญงิ, 

อายุ 21 ปี) 

 

        การทดสอบวธิทีางสถติโิดยการเกบ็ขอ้มลูเชงิปรมิาณแลว้ ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษาวจิยัเชงิ

คณุภาพโดยการศกึษาเชงิลกึดว้ยวธิกีารสมัภาษณ์พนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดัเพือ่คณุภาพและ  

ความน่าเชือ่ถอืของงานวจิยั ซึง่ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 

           1. การใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่ 

พนกังานคาํนึงถงึความปลอดภยัในการขบัขีร่ถโดยสารอยา่งมาก รองลงมาเป็นเรือ่งของการจดัเกบ็

สมัภาระและจดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสาร ปญัหาทีพ่บบ่อยจากผูโ้ดย เช่น ผูโ้ดยสารดื่มสุรา ขโมยผา้ห่ม 

สบูบุหรี ่ถ่มน้ําลายบนรถ เป็นตน้ ซึง่แสดงใหเ้หน็ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่แสดงพฤตกิรรมไมเ่หมาะสม

แก่เจา้หน้าทีแ่ละบนรถโดยสาร 

  “ผูโ้ดยสารนําอาหารทีม่กีลิน่มาบนรถ ดืม่เหลา้ สบูบุหรี ่ขโมยผา้หม่ ” (พนกังานขบัรถ     

คนที ่6) 

  “พนกังานขบัรถรบัส่งผูโ้ดยสารใหถ้งึจดุหมายปลายทางอยา่งปลอดภยั ” (พนกังานขบัรถ

คนที ่9) 

  “พนกังานขบัรถช่วยจดัเกบ็สมัภาระใหก้บัผูโ้ดยสาร และจดัทีน่ัง่ใหก้บัผูโ้ดยสา” (พนกังาน

ขบัรถคนที ่10) 
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           2. การใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ 

พนกังานใหเ้อาใจใสก่บัผูโ้ดยสารเช่น แลผูโ้ดยสารก่อนนอน แจกผา้หม่ คอ่ยถามผูส้ารวา่ลงจดุไหน 

เป็นตน้ ปญัหาทีพ่บบ่อยจากผูโ้ดย เช่น ผูโ้ดยสารดืม่สรุา ขโมยผา้หม่ สบูบุหรี ่ถ่มน้ําลายบนรถ  

โกงค่าโดยสาร เป็นตน้ ซึง่แสดงใหเ้หน็ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่แสดงพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมแก่เจา้หน้าที่

และบนรถโดยสาร 

 “ผูโ้ดยสารเมาก่อนขึน้รถ ถ่มน้ําลายบนรถ โกงคา่โดยสาร” (พนกังานตอ้นรบับนรถ

โดยสารคนที ่1) 

 “พนกังานตอ้นรบัมหีน้าทีพ่าผูโ้ดยสารนัง่ตามทีน่ัง่ แจกผา้หม่ แจกขนมและน้ํา ดแูล

ผูโ้ดยสารก่อนนอน” (พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารคนที ่2) 

  “พนกังานตอ้นรบักลา่วคาํสวสัดแีละขอบคณุแก่ผูโ้ดยสารทุกครัง้ ช่วยเกบ็สมัภาระผูโ้ดยสาร” 

(พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารคนที ่5) 

           3. การใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ พนกังาน

ขายตัว๋ไดป้ฏงิานตามหน้าทีอ่ยา่งเตม็ที ่แต่ปญัหาทีพ่บบ่อยคอื ทะเลาะกบัผูโ้ดยสาร สาเหตุมาจาก

ผูโ้ดยสารพดูจาไมด่ ีแสดงกริยิาไมด่กีบัพนกังานก่อน ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ ผูใ้ชบ้รกิารบางท่านแสดง

พฤตกิรรมไมเ่หมาะสมแก่เจา้หน้าที ่และพนกังานบางท่านแสดงพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมกบัผูโ้ดยสาน

เช่นกนั 

  “ขายตัว๋ แนะนําบอกเสน้ทาง ผูโ้ดยสารสามารถสอบถามไดห้มด” (พนกังานขายตัว๋คนที ่3) 

  “พนกังานสือ่สารกนัเขา้ใจผดิ กม็กีารเถยีงกนักบัผูโ้ดยสาร” (พนกังานขายตัว๋คนที ่4) 

  “ผูโ้ดยสารแสดงกริยิาไมด่ ีพดูจาไมด่ใีส ่ดา่วา่คาํหยาบคาย ” (พนกังานขายตัว๋คนที ่9) 

          4. พนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์แสดงใหเ้หน็วา่ไดม้กีารคดัเลอืกพนกังานดา้นบรกิาร

อยา่งเขม้งวด คณุสมบตัเิป็นไปตามทีต่อ้งการ และทางบรษิทัไดม้กีารจดัอบรมทุกๆ 6 เดอืน เพือ่

พฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ และมกีารตรวจสขุภาพใหก้บัพนกังานขบัรถทุกๆ 6 เดอืน เพือ่สรา้ง

ความปลอดภยัในการขบัรถโดยสาร ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ นโยบายทางบรษิทัไดม้กีารวางแผนมาอยา่ง

ดแีละมกีารพฒันาดา้นการบรกิารมาตลอด เพือ่เตรยีมความพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 

 “พนกังานบรกิารทีจ่ะมาทาํงานจะมกีารสอบเขา้ เพือ่ทีจ่ะคดัมาทาํงาน มกีารคดักนัเขม้งวด 

มคีุณสมบตัเิป็นไปตามทีต่อ้งการ คอื หน้าตาด ีบุคลกิด ีทกัษะด ีแกไ้ขป้ญัหาไดด้ี ” (พนกังานฝา่ย

ทรพัยากรมนุษย ์คนที ่1) 

  “ทางบรษิทักม็กีารจดัอบรม ทุกๆ6เดอืน และพนกังานขบัรถมกีารตรวจสขุภาพทุกๆ        

6เดอืน เพือ่ความปลอดภยักบัผูโ้ดยสารในขณะขบัรถโดยสาร” (พนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์           

คนที ่2) 
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        จากการเกบ็ขอ้มลูสมัภาษณ์เชงิลกึ ผลจากการสมัภาษณ์นัน้สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัเชงิ

ปรมิาณ ดงัน้ี 

            ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร มผีลต่อความพงึใจของผูใ้ชบ้รกิาร กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิาร

ส่วนใหญ่ใหค้วามพงึพอใจและมัน่ใจในเรือ่งลกัษณะการบรกิาร แสดงใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวาม

พงึพอใจความสะดวกสบายต่างๆ ความปลอดภยัจากการใหบ้รกิารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั ความ

สะดวกรวดเรว็ในการซือ้ตัว๋ทีส่ถานีและทางออนไลน์ การไดร้บัขอ้มลูหรอืคาํแนะนําทีช่ดัเจนและ

ถูกตอ้งจากพนกังานทีป่ระจาํสถานีขนสง่บรษิทัขนสง่ จาํกดั ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิารมี

ความสมัพนัธก์บัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดั กลา่วคอื 

ผูใ้ชบ้รกิารโดยสว่นใหญ่ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานดา้นมติรไมตรทีีด่ ี พนกังานยิม้แยม้ สรา้ง

ความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสาร การแต่งกายสะอาด ถกูแบบฟอรม์บรษิทั มคีวามสะอาด สภุาพ  

พนกังานพดูจาเพราะ ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหาและสามารถควบคมุอารณ์ได ้ซึง่แสดงใหเ้หน็

การบรกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของ

พนกังาน คณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่จาํกดัมคีวามสมัพนัธ์

กบัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร กล่าวคอื ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่ไดร้บัการ

บรกิารจากพนกังานพนกังานขบัรถทีด่ ีซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารพนกังานขบัรถของบรษิทัขนสง่

จาํกดั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก  

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธก์บัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร  กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่

ไดร้บัการบรกิารจากพนกังานพนกังานตอ้นรบัทีด่ ีซึง่แสดงใหเ้หน็การบรกิารพนกังานตอ้นรบั ทาํให้

ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เกดิความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานเป็นอยา่งมาก  คณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธก์บัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ กลา่วคอื ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีด่จีาก

พนกังานขายตัว๋ แต่มผีูโ้ดยสารบางคนไดร้บัการบรกิารไมค่อ่ยด ีซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ผูใ้ชบ้รกิารเกดิ

ความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารของพนกังานในระดบัปานกลาง คณุภาพการให้บรกิารของพนกังาน

ขายตัว๋ มคีวามสมัพนัธก์บัความพึง่พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

        จากผลการวจิยั พบว่า การบรกิารของพนกังานบรษิทั ขนสง่ จาํกดั มคีวามเหมาะสมอยู่

ในระดบัคอ่นขา้งสงู ดงัจะเหน็ไดเ้หน็จากผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในการบรกิาร โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง และควรมกีารปรบัปรงุในบางประเดน็ทีส่ง่ผล ทาํใหผู้โ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในการ 

บรกิารใหม้ากขึน้ ดงัน้ี  
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           1. ภาพรวมของคณุภาพการใหบ้รกิาร คอื ควรปรบัปรงุหอ้งน้ําบนรถโดยสารและหอ้งน้ําที่

สถานี โดยการทาํความสะอาดตอนรถหยดุพกั และวางกอ้นดบักลิน่ในหอ้งน้ํา สถานทีร่อรถโดยสาร 

โดยจดัสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆเพิม่ขึน้ เช่น เกา้อี ้เครือ่งปรบัอากาศ 

           2. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร คอื บรษิทัควรใหค้วามเขม้งวดในดา้น 

มารยาท กริยิา วาจาสภุาพ และตรวจสอบการขบัขีใ่หป้ลอดภยัมากทีส่ดุ ตรวจสขุภาพพนกังานขบั

รถก่อนการปฏบิตังิานทุกครัง้ และจดัอบรมพนกังานขบัรถ ในเรือ่งการขบัขีอ่ยา่งปลอดภยั ทุกๆ          

3 เดอืน 

           3. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร คอื บรษิทัควรใหค้วามเขม้งวด

ในดา้นมารยาท กริยิา วาจาสภุาพ โดยมกีารสุ่มประเมนิ และการจดัอบรมในเรือ่งการตอ้นรบัสรา้ง

มติรไมตรแีก่ผูโ้ดยสาร 

           4. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ คอื บรษิทัควรใหค้วามเขม้งวดแก่พนกังาน

ใหม้คีวามอดทนในการบรกิาร ในดา้น มารยาท กริยิา วาจาสภุาพ และการจดัอบรมพนกังานขายตัว๋

ในเรือ่งการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 

 

ข้อเสนอแนะสาํหรบังานวิจยัครัง้ต่อไป  

        ควรมกีารศกึษาวจิยัอยา่งต่อเน่ือง เพือ่ทราบถงึความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารในอนาคาต 

เน่ืองจากความรูส้กึของบุคคลอาจมกีารเปลีย่นแปลงไปตามการเวลาและสภาพแวดลอ้ม 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามในการวิจยั 
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แบบสอบถาม 

 

เรือ่ง คณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมของการใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั  

สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํชีแ้จง : กรณุาใหข้อ้มลูทีต่รงกบัความเป็นจรงิเกีย่วกบัตวัท่านใหม้ากทีส่ดุและโปรดทาํ     

เครือ่งหมาย / ลงใน หน้าขอ้ทีต่รงกบัความจรงิ 

1. เพศ 

 หญงิ    ชาย 

2. อาย ุ

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25 ปี   26-35 ปี  36-45 ปี            46 ปี

ขึน้ไป 

3. สถานภาพสมรส 

โสด                                    สมรส                       หมา้ย/แยกกนัอยู่/หยา่ 

4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

มธัยมศกึษา  อนุปรญิญา                ปรญิญาตร ี             สงูกว่าปรญิญาตร ี

5. ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทางบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในรอบ 3เดอืน กีค่ร ัง้………….. 

สว่นที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร 

คาํชีแ้จง้ : โปรดทาํเครือ่งหมาย / ลงในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิ 

 

ภาพรวมของคณุภาพการให้บริการ 

ระดบัความคดิเหน็ 

เห
น็ด

ว้ย

มา
กท

ีส่ด
 

เห
น็ด

ว้ย

มา
ก 

เห
น็ด

ว้ย

ปา
นก

ลา
ง 

เห
น็ด

ว้ย

น้อ
ย 

ไม
่เห

น็

ดว้
ย 

1 ดา้นลกัษณะการบรกิาร 

- ท่านคดิวา่หอ้งน้ําในรถสะอาด 

สะดวก น่าใชง้าน 

     

- ท่านไดร้บัความสะดวกสบายของ

เกา้อีน้ัง่บนรถโดยสาร 

     

- ท่านคดิวา่สภาพในรถโดยสารมี

ความสะอาด ไรก้ลิน่ 

     

- ท่านไดร้บัสิง่อาํนวยความ

สะดวกสบายต่างๆ ความบนัเทงิบน

รถโดยสาร (วทิย/ุ VDO) 
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- ท่านคดิวา่จดุพกัรถโดยสาร อาหาร

อรอ่ย ทีน่ัง่สบาย สะดวก สะอาด  

     

- ท่านคดิวา่เสน้ทางการเดนิรถ

โดยสารครอบคลมุทัว่ประเทศ 

     

- รถโดยสารออกเดนิทางตรงเวลา      

- รถโดยสารถงึปลายทางตรงเวลา      

2  ดา้นความปลอดภยั 

- ท่านคดิวา่การเกบ็สมัภาระของ

ผูโ้ดยสารมสีะดวก ปลอดภยั 

     

- ท่านคดิวา่สถานทีร่อรถขึน้โดยสาร

มคีวามเหมาะสม สะดวก ปลอดภยั 

     

- ท่านคดิวา่สภาพรถโดยสารมคีวาม

ปลอดภยัต่อการใหบ้รกิาร 

     

- ท่านไดร้บัความปลอดภยัในการขึน้

รถโดยสาร 

     

3 ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร 

- ท่านไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ใน

การซือ้ตัว๋โดยสาร 

     

- ท่านสามารถเลอืกทีน่ัง่ในการซือ้ตัว๋

โดยสารไดด้ว้ยตวัเอง 

     

- ท่านคดิวา่จาํนวนเทีย่วโดยสารมี

ปรมิาณเพยีงพอ 

     

- ท่านไดร้บัความสะดวกสบายในการ

จองตัว๋ล่วงหน้าทีส่ถานีขนส่ง/ออนไลน์ 

ก่อนการเดนิทางภายใน 60วนั 

     

4 ดา้นการตดิต่อสือ่สาร 

- ท่านคดิวา่การใหข้อ้มลูตารางการ

เดนิรถมคีวามชดัเจนและถกูตอ้ง 

     

- ท่านคดิว่าตัว๋รถโดยสารมี

รายละเอยีดชดัเจนและอ่านงา่ย 

     

- ท่านคดิวา่การตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋

โดยสารมคีวามสะดวก รวดเรว็ 
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สว่นที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสง่ 

จาํกดั 

คาํชีแ้จง้ : โปรดทาํเครือ่งหมาย / ลงในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิ 

 

คณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดี

ในภาพรวมของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

ระดบัความคดิเหน็ 

เห
น็ด

ว้ย

มา
กส

ด 
เห

น็ด
ว้ย

มา
ก 

เห
น็ด

ว้ย

ปา
นก

ลา
ง 

เห
น็ด

ว้ย

น้อ
ย 

ไม
่เห

น็

เห
น็ด

ว้ย
 

1 ดา้นมติรไมตร ี

- ท่านคดิวา่พนกังานสรา้งความ

ประทบัใจและตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานยิม้แยม้กบั

ผูใ้ชบ้รกิาร 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานเอาใจใสต่่อ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

     

2 ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย 

- ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ       

- ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสะอาด 

เรยีบรอ้ย 

     

- พนกังานใส่เครือ่งแบบมา

ปฏบิตังิาน 

     

3 ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม 

- ท่านคดิวา่พนกังานมกีริยิา มารยาท

สภุาพ 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานใชน้ํ้าเสยีงสภุาพ

กบัผูใ้ชบ้รกิาร 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานพดูจาชดัเจน 

ถกูตอ้ง ไมท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการ

เขา้ใจผดิ 
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4 ดา้นควบคมุอารมณ์ 

- ท่านคดิวา่พนกังานควบคมุอารมณ์
ไดเ้มือ่มผีูใ้ชบ้รกิารเป็นจาํนวนมาก 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามเตม็ใจ
ใหบ้รกิารเมือ่มผีูใ้ชบ้รกิารตดิต่อ
เปลีย่น / คนืตัว๋ 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานไมแ่สดงอารมณ์
ตอบโต ้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารตาํหนิเรือ่ง
การบรกิาร 

     

5 ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา 

- ท่านคดิวา่พนกังานรบัฟงัความ
คดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานสามารถ
แกป้ญัหาของผูร้บับรกิารได้ 

     

- ท่านคดิว่าพนกังานพดูชีแ้จงหรอื
อธบิายเรือ่งต่างๆใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
เขา้ใจได ้

     

 
สว่นที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 
คาํชีแ้จง้ : โปรดทาํเครือ่งหมาย / ลงในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิ 

 
พนักงานขบัรถโดยสารของบริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

ระดบัความคดิเหน็ 

เห
น็ด

ว้ย
มา

กส
ดุ 

เห
น็ด

ว้ย
มา

ก 

เห
น็ด

ว้ย
ปา

นก
ลา

ง 

เห
น็ด

ว้ย
น้อ

ย 

ไม
่เห

น็
ดว้

ย 

- ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมมีารยาท 
กริยิา วาจาสภุาพ 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถแต่งกาย
สภุาพเรยีบรอ้ย 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถจอดตรง
ป้าย/ไมท่ิง้ผูโ้ดยสาร 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถมคีวาม
ระมดัระวงัในการขบัขี่ 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานขบัรถปฏบิตัิ
ตามกฎจราจร 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานมคีวามชาํนาญ
ในเสน้ทาง 
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สว่นที ่5 แบบสอบถามเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารของบรษิทัขนสง่ 

จาํกดั 

คาํชีแ้จง้ : โปรดทาํเครือ่งหมาย / ลงในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิ 

 

พนักงานต้อนรบับนรถโดยสารของ

บริษทัขนส่ง จาํกดั 

ระดบัความคดิเหน็ 

เห
น็ด

ว้ย

มา
กส

ด 
เห

น็ด
ว้ย

มา
ก 

เห
น็ด

ว้ย

ปา
นก

ลา
ง 

เห
น็ด

ว้ย

น้อ
ย 

ไม
่เห

น็

ดว้
ย 

- ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมี

มารยาท กริยิา วาจาสภุาพ 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานแต่งกายสภุาพ      

- ท่านคดิวา่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรี

ในการใหบ้รกิาร 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัมคีวาม

กระตอืรอืรน้และเอาใจใส่ 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานตอ้นรบัแกไ้ข้

ปญัหาเฉพาะหน้าได้ 

     

 

สว่นที ่6 แบบสอบถามเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

คาํชีแ้จง้ : โปรดทาํเครือ่งหมาย / ลงในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิ 

 

พนักงานขายตัว๋ของบริษทัขนส่ง จาํกดั 

ระดบัความคดิเหน็ 

เห
น็ด

ว้ย

มา
กส

ด 
เห

น็ด
ว้ย

มา
ก 

เห
น็ด

ว้ย

ปา
นก

ลา
ง 

เห
น็ด

ว้ย

น้อ
ย 

ไม
่เห

น็

ดว้
ย 

- ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มี

มารยาท กริยิา วาจาสภุาพ  

     

- ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋แต่งกาย

สภุาพเรยีบรอ้ย 

     

- ท่านคดิวา่พนกังานขายตัว๋มคีวาม

กระตอืรอืรน้และเอาใจใสต่ัว๋ในการ

เปลีย่นแปลงหรอืยกเลกิ 

     

- ท่านไดซ้ือ้ตัว๋และมทีีน่ัง่เพยีงพอ      

- ท่านคดิวา่พนกังานไมข่ายตัว๋เกนิราคา      
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สว่นที ่7 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

คาํชีแ้จง้ : โปรดทาํเครือ่งหมาย / ลงในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิ 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

 

ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

มา
กท

ีส่ดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีส่ดุ
 

- สิง่อาํนวยความสะดวกสบาย

ต่างๆ ความสะอาด รวดเรว็ในการ

บรกิาร  

 

 

     

- พนกังานใหเ้กยีรต ิมกีารตอ้นรบัที่

ด ีกรยิา วาจาสภุาพ มน้ํีาใจ และ

เตม็ใจใหบ้รกิาร 

     

- การไดร้บัขอ้มลูการบรกิารและ

สทิธปิระโยชน์ต่างๆจากการ

บรกิารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

     

- ราคาโดยสารคุม้คา่กบับรกิารที่

ไดร้บั 
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ภาคผนวก ข 

แบบสมัภาษในการวิจยั 
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ตวัอย่างคาํถามในการสมัภาษณ์ 

เรือ่งคณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

       แบบสมัภาษณ์ชุดน้ี จดัทาํขึน้เพือ่รวบรวมขอ้มลูในการทาํปรญิญานิพนธ ์ซึง่เป็นสว่นหน่ึงของ

หลกัสตูรบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ วชิาเอกการจดัการ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ โดยแบบ

สมัภาษณ์ชุดน้ีประกอบดว้ยคาํถาม 4 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนที ่1 ขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพรวมคณุภาพการใหบ้รกิาร 

 ตอนที ่3ขอ้มลูเกีย่วกบัคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทั

ขนสง่ จาํกดั 

 ตอนที ่4 ขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

ตอนท่ี 1  ข้อมลูลกัษณะส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

5. ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจาํทางบรษิทัขนสง่ จาํกดั ในรอบ3เดอืน 

ตอนท่ี 2  ข้อมลูเก่ียวกบัภาพรวมคณุภาพการให้บริการ  

1. ดา้นลกัษณะการบรกิาร 

ในภาพรวมดา้นลกัษณะการบรกิาร สิง่อาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานีขนสง่ ทีน่ัง่

บนรถ ความบนัเทงิ ความสะดวกและความสะอาดต่างๆบนรถโดยสาร เป็นตน้  ท่านมคีวามคดิ

เหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 

2. ดา้นความปลอดภยั 

ในภาพรวมดา้นความปลอดภยัจากการใหบ้รกิาร เช่น สภาพรถโดยสารสถานทีร่อ

รถ ทีเ่กบ็สมัภาระ เป็นตน้ ท่านมคีวามคดิเหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 

3. ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร 

ในภาพรวมดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร เช่น ความสะดวก รวดเรว็ในการซือ้ตัว๋ การ

จองตัว๋ทีส่ถานีขนสง่หรอืออนไลน์  การเลอืกทีน่ัง่ไดด้ว้ยตนเอง จาํนวนเทีน่ัง่รถเพยีงพอ 

เป็นตน้ ท่านมคีวามคดิเหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบ้าง 
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4. ดา้นการตดิต่อสือ่สาร 

ในภาพรวมดา้นการตดิต่อสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ เช่น การใหข้อ้มลูตารางการเดนิ

รถทีถ่กูตอ้ง ตัว๋รถโดยสารมรีายละเอยีดชดัเจน การตดิต่อเปลีย่น / คนืตัว๋โดยสารมคีวาม

สะดวก การประชาสมัพนัธก์ารบรกิารผา่นทางเวบ็ไซคบ์รษิทั เป็นตน้  ท่านมคีวามคดิเหน็

อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 

ตอนท่ี 3  ข้อมลูเก่ียวกบัคณุลกัษณะของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีดีในภาพรวมของบริษทัขนส่ง 

จาํกดั 

1. ดา้นมติรไมตร ี

ในคุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ี ดา้นมติรไมตร ีเช่น การสรา้งความ

ประทบัใจ การตอ้นรบัทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส่ ดแูลเอาใจใส่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร เป็นตน้  ท่านมคีวามคดิ

เหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 

2. ดา้นการแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย 

ในคุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ี ดา้นแต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย 

เช่น พนกังานแต่งกายสภุาพ สะอาด ไมด่ื่มเครือ่งดื่มทีม่แีอลกอฮอลลก่์อใหเ้กดิกลิน่เหมน็ 

เป็นตน้ ท่านมคีวามคดิเหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 

3. ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม 

ในคุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ี ดา้นกริยิา วาจาสภุาพ มารยาทงดงาม 

เช่น พนกังานมกีริยิา มารยาทสภุาพ ใชน้ํ้าเสยีงสภุาพ พดูจาชดัเจน เขา้ใจงา่ย เป็นตน้  

ท่านมคีวามคดิเหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง  

4. ดา้นควบคมุอารมณ์ 

ในคณุลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ดีา้นควบคมุอารมณ์ เช่น พนกังาน

สามารถควบคมุอารมณ์ในทุกสถานการณ์ เตม็ใจใหบ้รกิารเปลีย่นหรอืคนืตัว๋ ไมแ่สดง

อารมณ์ตอบโตเ้มือ่มผีูโ้ดยสารมาตาํหนิเรือ่งการบรกิาร เป็นตน้ ท่านมคีวามคดิเหน็อยา่งไร 

และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 

5. ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา 

ในคุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ดีา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา เช่น 

พนกังานรบัฟงัความคดิเหน็ แกไ้ขป้ญัหา และชีแ้จงอธบิายเรือ่งต่างๆได ้เป็นตน้ ท่านมี

ความคดิเหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 
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ตอนท่ี 3  คณุภาพการให้บริการของพนักงานบริษทัขนส่ง จาํกดั 

     1. พนกังานขบัรถโดยสาร  

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสาร เช่น กริยิา มารยาท วาจาสภุาพ 

การแต่งกายสภุาพ พนกังานจอดตรงป้ายหรอืไมท่ิง้ผูโ้ดยสาร  เป็นตน้ ท่านมคีวามคดิเหน็

อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 

1. พนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสายสาร เช่น กริยิา มารยาท 

วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ อธัยาศยัด ีกระตอืรอืรน้และเอาใจใส ่แกไ้ขป้ญัหาเฉพาะ

หน้าได ้เป็นตน้ ท่านมคีวามคดิเหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง  

2. พนกังานขายตัว๋ 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ เช่น กริยิา มารยาท วาจาสุภาพ การ

แต่งกายสภุาพ เอาใจใส่ตัว๋ในการเปลีย่นแปลงหรอืยกเลกิ เชค็ทีน่ัง่ก่อนการซือ้ตัว๋ ไมข่าย

ตัว๋เกนิราคา เป็นตน้ ท่านมคีวามคดิเหน็อยา่งไร และควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งใดบา้ง 

ตอนท่ี 5 ข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

1. ดา้นความสะดวกในการรบับรกิาร 

ท่านมคีวามพงึพอใจอยา่งไร ในสิง่อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ ความสะอาด 

รวดเรว็ในการบรกิาร  

2. ดา้นการใหเ้กยีตผิูใ้ชบ้รกิาร 

ท่านมคีวามพงึพอใจอยา่งไร ในการใหบ้รกิารทีด่ขีองพนกังานบรกิาร   

3. ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 

ท่านมคีวามพงึพอใจอยา่งไร ดา้นขอ้มลูการบรกิารและสิทธปิระโยชน์ต่างๆจากการ

บรกิารของบรษิทัขนสง่ จาํกดั  

4. ดา้นคา่ใชจ้า่ยเมือ่มาใชบ้รกิาร 

 ท่านมคีวามพงึพอใจอยา่งไรในเรือ่งราคาโดยสาร 
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ตวัอย่างคาํถามในการสมัภาษณ์ 

เรือ่งคณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมของการใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

       แบบสมัภาษณ์ชุดน้ี จดัทาํขึน้เพือ่รวบรวมขอ้มลูในการทาํปรญิญานิพนธ ์ซึง่เป็นสว่นหน่ึงของ

หลกัสตูรบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ วชิาเอกการจดัการ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ โดยแบบ

สมัภาษณ์ชุดน้ีประกอบดว้ยคาํถามของพนกังานซึง่แบ่งพนกังานออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่  

1. พนักงานขบัรถโดยสาร 

- พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ ควรมลีกัษณะอยา่งไรบา้ง 

- ในหน้าทีข่องพนกังานขบัรถโดยสาร คณุไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารอยา่งไรบา้ง  

- ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสารมอีะไรบา้ง และ คุณสามารถแกไ้ขป้ญัหาไดอ้ยา่งไร 

- คุณเคยพบพฤตกิรรมทีไ่ม่เหมาะของผูโ้ดยสารอยา่งไรบา้ง 

- คุณเคยเหน็พนกังานในบรษิทัแสดงพฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูห้รอืโดยสารอยา่งไร 

2. พนักงานต้อนรบับนรถโดยสาร 

- พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ ควรมลีกัษณะอยา่งไรบา้ง 

- ในหน้าทีข่องพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร คณุไดใ้หก้ารบริการแก่ผูโ้ดยสารอยา่งไรบา้ง 

- ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสารมอีะไรบา้ง และ คุณสามารถแกไ้ขป้ญัหาไดอ้ยา่งไร 

- คุณเคยพบพฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะของผูโ้ดยสารอยา่งไรบา้ง 

- คุณเคยเหน็พนกังานในบรษิทัแสดงพฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูห้รอืโดยสารอยา่งไร 

3. พนักงานขายตัว๋ 

- พนกังานทีม่กีริยิา มารยาท วาจาสภุาพ การแต่งกายสภุาพ ควรมลีกัษณะอยา่งไรบา้ง 

- ในหน้าทีข่องพนกังานขายตัว๋ คณุไดใ้หก้ารบรกิารแก่ผูโ้ดยสารอยา่งไรบา้ง  

- ปญัหาทีพ่บจากผูโ้ดยสารมอีะไรบา้ง และ คณุสามารถแกไ้ขป้ญัหาไดอ้ยา่งไร  

- คุณเคยพบพฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะของผูโ้ดยสารอยา่งไรบา้ง 

- คุณเคยเหน็พนกังานในบรษิทัแสดงพฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมแก่ผูห้รอืโดยสารอยา่งไร 
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ตวัอย่างคาํถามในการสมัภาษณ์ 

เรือ่งคณุลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมของการใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ จาํกดั 

       แบบสมัภาษณ์ชุดน้ี จดัทาํขึน้เพือ่รวบรวมขอ้มลูในการทาํปรญิญานิพนธ ์ซึง่เป็นสว่นหน่ึงของ

หลกัสตูรบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ วชิาเอกการจดัการ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ โดยแบบ

สมัภาษณ์ชุดน้ีประกอบดว้ยคาํถามของพนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย์  

- บรษิทัขนสง่ จาํกดั มกีารวางนโยบายการคดัเลอืกพนกังานบรกิารโดยมคีุณสมบตัอิยา่งไร

บา้ง 

- พนกังานบรกิารในบรษิทัขนสง่ จาํกดั มคีณุสมบตัเิป็นไปตามทีต่อ้งการอยา่งไรบา้ง 

- จากปญัหาในเรือ่งขอ้รอ้งเรยีนจากการใหบ้รกิารของพนกังาน บรษิทัมแีนวทางในการแก้

ไขป้ญัหาอยา่งไร 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจคณุภาพเคร่ืองมือวิจยั 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจคณุภาพเคร่ืองมือวิจยั 
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