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 การวจิยัน้ีมจุีดมุ่งหมายเพื่อศกึษา ความสมัพนัธ์ของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึ
พอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 
5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ
ดา้นความเอาใจใส่ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูโ้ดยสารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตวัอย่าง ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติทิดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และสถติสิมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั 
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กว่าระดบัปรญิญาตร ีมรีายไดเ้ฉลีย่ 5,000 – 10,000 บาท มอีาชพี นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา และมี
ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 1-3 ครัง้ ต่อสปัดาห ์
 2.  ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็โดยรวมต่อคุณภาพบรกิารของรถประจาํทางเลก็ อยู่
ในระดบัปานกลาง 
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ภาพรวมการบรกิาร สภาพรถโดยสาร พนกังานขบัรถ และ พนกังานเกบ็ค่าโดยสาร อยูใ่นระดบัปาน
กลาง  
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 1.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ ีเพศ อายุ ระดบัการศกึษา รายได ้อาชพี และความถี่ในการใชบ้รกิารที่
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ได ้ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ มี
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 This research aimed at studying the correlation between service quality 
perceptions in terms of tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy 
toward satisfaction and service of Minibuses in Bangkok , with 400 research samples. 
Questionnaires were used for data collection. Descriptive statistics used consisted of 
percentage, mean, standard deviation and hypothesis testing by independent t-test, One-
way Anova, and Pearson Correlation Coefficient. 
 Research results show as that most respondents were male, aged between 21 - 
40 years old , graduated with lower bachelor degres, Income between 5,000 – 10,000 baht, 
were mainly university students, and had frequency of Service usage around 1-3 times per 
week. The respondents perceived the overall service quality of minibues at a moderate 
level. The respondents were moderately satisfied with the overall service , the condition of 
buses, bus drivers, and fare collectors.  
  At a statistical significance level of 0.05, it was found that the respondents gender, 
age, education level, income, career and the frequency of using services led different levels 
of satisfaction. Service quality factors of minibues in terms of tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy correlated with passenger’s satisfaction at a 
moderate level. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ประกาศคณูุปการ 
 
 สารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงดว้ยด ีเน่ืองจากความกรุณา และความช่วยเหลอืเป็นอยา่งยิง่
จากอาจารย ์ดร.ธนภมู ิอตเิวทนิ เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ทีไ่ดเ้สยีสละเวลาเพื่อใหค้าํแนะนํา
และขอ้เสนอแนะทีด่ใีนการปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ในการทําสารนิพนธ์
ครัง้น้ี ตัง้แต่เริม่ตน้ดําเนินการ จนเสรจ็เรยีบรอ้ยสมบูรณ์ จงึขอขอบพระคุณเป็นอย่างสงูไว ้ ณ 
โอกาสน้ื 
 ขอกราบขอบพระคุณอาจารยจ์ติอุษา ขนัทอง และ อาจารยน์าฎอนงค ์นามบุดด ีทีใ่หค้วาม
อนุเคราะหเ์ป็นกรรมการสอบสารนิพนธ ์ และเป็นผูเ้ชีย่วชาญในการตรวจคุณภาพของเครื่องมอืทีใ่ช้
ในงานวจิยัครัง้น้ีเป็นอยา่งด ี
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยใ์นภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์ และบณัฑติ
วทิยาลยัมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรทรวโิรฒทุกทา่น ทีป่ระสทิธิป์ระสาทความรู ้ตลอดจนประสบการณ์
ทีด่แีก่ผูว้จิยั พรอ้มทัง้ใหค้วามเมตตา ชว่ยเหลอืดว้ยดเีสมอมา 
 ขอขอบพระคุณเจา้หน้าทีโ่ครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติทุกท่าน ทีช่่วยประสานงาน 
และอาํนวยความสะดวกต่างๆ 
 ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ที่กรุณาใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามดว้ยความเตม็ใจ จนทาํใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ี
 ขอขอบคุณเพือ่นๆทุกทา่นทีใ่หม้ติรภาพ ความช่วยเหลอื ประสบการณ์ และความทรงจาํที่
ดต่ีางๆ ในการเรยีนรูแ้ละในการทาํกจิกรรมรว่มกนัมา 
 

 คุณคา่และประโยชน์ของสารนิพนธฉ์บบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบเป็นเครือ่งบูชา พระคุณอนัยิง่ใหญ่
ของบดิามารดา ผูใ้หค้วามรกั ความเมตตา และสนบัสนุนใหไ้ดร้บัการศกึษา เป็นอยา่งดมีาโดยตลอด
รวมทัง้พระคุณของครอูาจารยท์ุกๆท่าน ทีไ่ดอ้บรมสัง่สอน ประสทิธิป์ระสาทวชิา ความรูอ้นัเป็น
พืน้ฐาน ตลอดจนครอบครวัของผูว้จิยัเองทีส่นบัสนุนและใหก้ําลงัใจแก่ผูว้จิยั อนัก่อใหเ้กดิผลสาํเรจ็
ในการทาํสารนิพนธใ์นครัง้น้ี 
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ภมิูหลงั 
 ความเจรญิรุ่งเรอืงของสงัคมที่มากยิง่ขึน้ ย่อมส่งผลต่อ การติดต่อสื่อสาร การคมนาคม 
การสญัจรไปมาของผูค้นกม็คีวามจําเป็นมปีรมิาณมากขึน้เท่านัน้ ปจัจุบนัสงัคมไทยมกีารพฒันาทัง้
ดา้นเศรษฐกจิ ดา้นสงัคม ดา้นการศกึษา ดา้นสาธารณสุข ฯลฯ ทาํใหผู้ค้นตอ้งมคีวามตอ้งการไปมา
หา สู่ มภีารกจิ มกีจิธุระทีต่้องดําเนินการ การคมนาคมในช่องทางต่างๆ ทัง้ทางบก ทางน้ํา ทาง
อากาศ รวมทัง้การสื่อสารโทรคมนาคมทางออนไลน์ จงึนับวนัจะมคีวามจําเป็นและเป็นทีต่้องการ
มากยิง่ขึน้ 
 การบรกิารทางดา้นสาธารณูปโภคเพื่ออาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน เป็นงานหลกัที่
สําคญัอย่างหน่ึงที่รฐับาลจะต้องดําเนินการใหเ้พยีงพอต่อความต้องการของประชาชนในด้านการ
ขนส่งมวลชน ปจัจุบันนอกจากเป็นภารกิจของรัฐบาลแล้วยังมีหน่วยงานเอกชนเข้ามาร่วม
ดาํเนินงาน การเดนิทางในกรุงเทพมหานครเป็นเมอืงใหญ่มปีระชาชนประมาณ 7.4 ลา้นคน (ทีม่า: 
http://service.nso.go.th/nso/nsocenter/project/searchcenter/23project-th.htm) มผีูค้นหลัง่ไหลมา
จากชนบท จากต่างจงัหวดัเพื่อเขา้มาทํางาน มาศกึษาเล่าเรยีน มาทําธุรกจิ มาอยู่อาศยั และอื่นๆ 
อกีมากมาย การบรกิารดา้นการเดนิทางจงึเสมอืนหวัใจสาํคญัของรฐัทีจ่ะตอ้งเอือ้อาํนวยใหเ้พยีงพอ 
สะดวกสบาย ปลอดภยั เพื่อให้เกิดความพงึพอใจต่อผู้ใช้บรกิาร โดยเฉพาะการเดินทางโดยรถ
โดยสารประจําทาง ปจัจุบนัแมจ้ะมกีารพฒันางานในส่วนน้ีมากขึน้ รฐับาลใหค้วามสาํคญัมากขึน้ มี
การสง่เสรมิสนบัสนุนใหบ้รษิทัเอกชนมารว่มบรกิารมากขึน้ แต่การดาํเนินงานกย็งัอยูใ่นระดบัทีย่งัไม่
บรรลุผลสมัฤทธิ ์ยงัไมเ่ป็นไปตามความคาดหวงัของคนกรุงเทพมหานคร ดงัประสบการณ์ทีพ่บเหน็
กนัอยูทุ่กวนัน้ีวา่การบรกิารขนสง่โดยรถเมลโ์ดยสารประจาํทางยงัมปีญัหา อุปสรรคในการใหบ้รกิาร
อกีหลายดา้นทีจ่าํเป็นตอ้งมกีารปรบัปรงุแกไ้ขกนัอกีต่อไป 
 ปญัหาการสญัจรในกรุงเทพมหานครคอืการขาดแคลนรถโดยสาร ส่งผลใหผู้โ้ดยสารต้อง
เสยีเวลารอคอยนาน การทีผู่โ้ดยสารตอ้งเบยีดเสยีดกนัขึน้รถโดยสารประจําทาง รถโดยสารบางคนั
บรรทุกผู้โดยสารเกนิจํานวนที่รถสามารถจะบรรทุกได้ ฯลฯ ปญัหาดงักล่าวได้พยายามปรบัปรุง
แกไ้ขโดยการเพิม่รถโดยสารประจําทางเลก็ของเอกชนเขา้มาร่วมใหบ้รกิาร เป็นเพยีงการบรรเทา
ปญัหาดา้นการขาดแคลนรถโดยสารประจาํทางระดบัหน่ึงเทา่นัน้ 
 รถโดยสารประจําทางเลก็ในปจัจุบนัมจีํานวน 624 คนั (ขอ้มลู ณ เดอืน กรกฎาคม 2556) 
และมสีายวิง่ทัง้หมด 47 สาย (ที่มาจาก: http://www.bmta.co.th/?q=th/services) ที่เขา้มาร่วม
ใหบ้รกิารแก่ประชาชนทําใหม้รีถโดยสารวิง่รบั-ส่งผูโ้ดยสารมากยิง่ขึน้ โดยมผีูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิาร
เฉลีย่ต่อวนัอยูท่ีป่ระมาณ 1.02 ลา้นคน ต่อวนั ดว้ยเหตุทีร่ถโดยสารประจาํทางเลก็เป็นรถขนาดเลก็
มคีวามคล่องตวั เหมาะกบัถนนในกรุงเทพมหานครทีม่ชี่องทางจราจรน้อยและแคบรถเลก็สามารถ
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หลบหลกีหาช่องทางการเคลื่อนตวัไปไดง้่ายสะดวกกว่ารถเมลโ์ดยสารขนาดใหญ่ จงึมผีูค้นนิยมใน
การใชบ้รกิารเน่ืองจากถงึจุดหมายปลายทางไดท้นัเวลาแต่การใหบ้รกิารรถโดยสารประจําทางเลก็
โดยเฉพาะในด้านความปลอดภัย จะพบเห็นได้บ่อยครัง้ที่รถโดยสารประจําทางเล็กที่ขบัโดย
ปราศจากความระมดัระวงั ซึ่งนับเป็นอนัตรายต่อผูโ้ดยสารและบุคคลทัว่ไป และประชาชนที่ต้อง
อาศยัรถเมล์โดยสารประจําทางก็คงไม่มทีางเลือกมากนัก คงจําเป็นต้องใช้บรกิารเพื่อให้ไปถึงที่
หมายทนัเวลาแมจ้ะตอ้งเสีย่งต่อความไมป่ลอดภยักต็าม 
 ดงัไดก้ล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. สิง่ที่
สมัผสัได ้2. ความน่าเชื่อถอื 3. การตอบสนอง 4. การใหค้วามมัน่ใจ 5. การเอาใจใส่ กบัความพงึ
พอใจการใช้บริการรถโดยสารประจําทาง (เล็ก) ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็น
แนวทางใหเ้จา้ของธุรกจิทีม่บีรษิทัรถเมลเ์ลก็รว่มบรกิารนําไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาและปรบัปรุง
การใหบ้รกิารต่อไป 
 

ความมุ่งหมายในการวิจยั 
 1.  เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์องการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถ
โดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
 2.  เพื่อศกึษาความแตกต่างของลกัษณะส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถ
โดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
 
ความสาํคญัของการวิจยั 
 1.  เพื่อเป็นประโยชน์สําหรบัผูใ้ห้บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กในการนําไปเป็น 
ข้อมูลประกอบการพิจารณา แนวทางการพัฒนาปรับปรุงบริการรถโดยสารสาธารณะให้มี
ประสทิธภิาพ และเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
 2.  นําประโยชน์ที่ได้ไปใช้ในการปรบัปรุงแผนงานพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดและการ
วางแผนการตลาดใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายทีเ่ป็นผูโ้ดยสาร 
3. เป็นประโยชน์กบัผูท้ีส่นใจศกึษาเกี่ยวกบัความสมัพนัธ์ของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึ
พอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ี คือ ผู้โดยสารรถโดยสารประจําทางเล็กทัว่ไปใน
กรงุเทพมหานคร 
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 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั ได้แก่ ผู้โดยสารรถโดยสารประจําทางเล็กที่ เน่ืองจากไม่
ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน ดังนัน้ผู้วิจัยจึงทําการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร       
การคํานวนแบบไม่ทราบจํานวนประชากร และกําหนดค่าระดบัความเชื่อมัน่ 95% (กลัยา      
วาณิชยบ์ญัชา. 2546: 28) เพิม่กลุ่มตวัอยา่ง 15 คน ดงันัน้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างสาํหรบัการวจิยั
ครัง้น้ี เทา่กบั 400 คน  
 
 วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
 โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบโดยไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น (No probability sampling) โดย
การเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) เพื่อเลอืกทีจ่ะใชเ้ป็นพืน้ทีเ่กบ็ขอ้มลูใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน 2 ที่มรีถโดยสารประจําทางเล็กให้บรกิาร ได้แก่ บรเิวณอนุสาวรยี์ชยั
สมรภูม ิและ บรเิวณวงเวียนใหญ่ ซึ่งเป็นสถานที่ที่มผีู้ใช้บรกิารรถโดยสารประจําทางเล็ก เป็น
จํานวนมาก และวธิกีารสุ่มกลุ่มตวัอย่างโดยการกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยแบ่งเป็น
สถานที ่ละ 200 คน ตามจํานวนการกําหนดสดัส่วนของกลุ่มตวัอย่าง โดยเลอืกเกบ็รวบรวมขอ้มูล
ดว้ยแบบสอบถามทีจ่ดัเตรยีมไวใ้หค้รบตามจาํนวนทีต่อ้งการ 
 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
 1. ตวัแปรอิสระ ( Independent variables ) ประกอบด้วย 
  1.1  ลกัษณะสว่นบุคคล 
   1.1.1  เพศ 
    1.1.1.1 ชาย 
    1.1.1.2 หญงิ 
   1.1.2  อาย ุ
    1.1.2.1 ไมเ่กนิ 20 ปี 
    1.1.2.2 21-40 ปี 
    1.1.2.3 41 ปีขึน้ไป  
   1.1.3  การศกึษา 
    1.1.3.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
    1.1.3.2 ปรญิญาตร ี
    1.1.3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 
 
 



 4

   1.1.4  รายได ้
    1.1.4.1 5,000 – 10,000 บาท 
    1.1.4.2 10,001 – 15,000 บาท 
    1.1.4.3 15,001 บาทขึน้ไป 
   1.1.5  อาชพี 
     1.1.5.1 นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา 
    1.1.5.2 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
    1.1.5.3 พนกังาน / ลกูจา้งบรษิทัเอกชน 
    1.1.5.4 ประกอบธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ คา้ขาย 
    1.1.5.5 เกษยีณอาย ุ/ ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี 
    1.1.5.6 อื่นๆ ………………………………………. 
   1.1.6  ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถโดยสารประจาํทางเลก็ต่อสปัดาห ์
    1.1.6.1 1 - 3 ครัง้ 
    1.1.6.2 4 - 6 ครัง้ 
    1.1.6.3 7 ครัง้ขึน้ไป  
  1.2  การรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 
   1.2.1  สิง่ทีส่มัผสัได ้
   1.2.2  ความน่าเชื่อถอื 
   1.2.3  การตอบสนอง 
   1.2.4  การใหค้วามมัน่ใจ 
   1.2.5  การเอาใจใส ่
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คอื ความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่ม
ประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1.  การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร หมายถงึ การ ประเมนิคุณภาพบรกิารของรถโดยสารร่วม
ประจาํทางเลก็อนัเป็นผลจากการใชบ้รกิารในปจัจุบนั หรอืจากประสบการณ์ในการใชบ้รกิารในอดตี 
คุณภาพของการบรกิารน้ีจะส่งผลโดยตรงในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งคุณภาพ
ของบรกิารทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บันัน้ขึน้อยูก่บัการรบัรูอ้งคป์ระกอบ 5 ประการ คอื 
   1.1  สิง่ทีส่มัผสัได ้( Tangibles ) หมายถงึ การบรกิารของรถโดยสารร่วมประจําทาง
เล็ก มคีวามเป็นรูปธรรมสามารถจบัต้องได้ มลีกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น ความ
สวยงามของตวัรถโดยสาร ความสะอาดของตวัรถโดยสาร ความแขง็แรงของตวัรถโดยสาร 
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   1.2  ความน่าเชื่อถอื ( Reliability ) หมายถงึ การบรกิารของรถโดยสารรว่มประจาํทาง
เล็ก เป็นไปตามที่นําเสนอแก่ผู้ใช้บรกิาร ซึ่งบรกิารที่ส่งมอบให้แก่ผู้ใช้บรกิารทุกครัง้ต้องมคีวาม
ถูกตอ้งเหมาะสม และมคีวามสมํ่าเสมอ ทีส่ามารถสรา้งความเชื่อถอืใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
    1.3  การตอบสนอง ( Responsiveness ) หมายถงึ เจา้หน้าทีข่องรถโดยสารรว่มประจาํ
ทางเล็ก มีหน้าที่ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการด้วยความเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรือ
ใหบ้รกิารไดท้นัท ี
   1.4  การใหค้วามมัน่ใจ ( Assurance ) หมายถงึ ความรูค้วามสามารถ และทกัษะใน
การทํางานของเจา้หน้าที่รถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ ที่ตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร 
ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความมัน่ใจวา่จะไดร้บับรกิารทีด่ ี
   1.5  การเอาใจใส่ ( Empathy ) หมายถงึ เจา้หน้าทีร่ถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ 
ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่ ถอืประโยชน์สูงสุดของผูใ้ชบ้รกิารเป็นสําคญั 
เขา้ใจถงึความตอ้งการ และใหค้วามสนใจแก่ผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร  
 2.  ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร หมายถงึระดบัความรูส้กึทีแ่สดงออกถงึความยนิด ีและ
ความพอใจจากการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร ที่เกดิจากการประเมนิการบรกิารของรถโดยสารร่วม
ประจําทางเลก็ ที่ตรงกบัความต้องการ หรอืความคาดหวงัของแต่ละบุคคลก่อนที่จะใชบ้รกิารหรอื
ไดร้บับรกิารนัน้ๆ โดยหากการบรกิารตรงตรงกบัความคาดหวงั 
 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 ในการศกึษาวจิยัเรื่อง “ความสมัพนัธข์องการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจการใช้
บรกิารรถโดยสารร่วมประจาํทางเลก็ ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร” โดยสามารถกําหนดกรอบ
แนวคดิความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรตน้ กบัตวัแปรตามในการวจิยั ไดด้งัน้ี 
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 ตวัแปรหลกั           ตวัแปรตาม 
 
ลกัษณะข้อมลูส่วนบคุคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- การศกึษา 
- รายได ้
- อาชพี 
- ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์

 

ความพึงพอใจการใช้บริการรถโดยสารร่วม
ประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารใน

กรงุเทพมหานคร 

 
  
การรบัรู้ในด้านคณุภาพการให้บริการ 

- สิง่ทีส่มัผสัได ้( Tangibles ) 
- ความน่าเชื่อถอื ( Reliability ) 
- การตอบสนอง ( Responsiveness ) 
- การใหค้วามมัน่ใจ ( Assurance ) 
- การเอาใจใส ่( Empathy ) 

 

 
ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
สมมติฐานในการวิจยั 
 1.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา รายได ้อาชพี 
และความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ ที่
แตกต่างกนั 
 2.  ปจัจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารซึ่งประกอบดว้ย สิง่ที่สมัผสัได ้ความ
น่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การเอาใจใส่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
 
 
 
 



บทท่ี  2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวิจยัครัง้น้ี ผู้วิจยัได้ทําการศึกษาค้นคว้าข้อมูลก่อนที่จะทําการวิจยั โดนอาศัย
พื้นฐานจากแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเน้ือหาของงานวิจัย เพื่อใช้
ประกอบการทํางานช่วยชีนํ้าแนวทางในการวจิยัความสมัพนัธข์องการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ตามหวัขอ้
ดงัน้ี 
 1.  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 
 2.  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการบรกิาร 
 3.  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 4.  เกีย่วกบัรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ (มนิิบสั)  
 5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุภาพบริการ 
  การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารเป็นการเปิดโอกาสสู่การเรยีนรู ้โดยจะนําไปสู่ทศันคต ิความ
เชื่อ ซึง่จะทําใหเ้กดิความพงึพอใจ และเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมได ้ดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดท้ําการรวบรวม
แนวคดิเกีย่วกบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารจากผูท้รงคุณวุฒต่ิางๆ ดงัต่อไปน้ี 
 
 1.1 การรบัรู้คณุภาพบริการ (Perceived Service Quality) 
 แอนชนั และแวนราอจิ (อนิทริา จนัทรฐั.  2552: 34; อา้งองิจาก Antioned; & Van Raaij.  
1988) กล่าววา่ การรบัรูคุ้ณภาพเกดิจากความคาดหวงัของลกูคา้ สนิคา้หรอืบรกิารจะมคีุณภาพสงูก็
ต่อเมื่อความต้องการของลูกค้าตรงกบัความคาดหวงัที่ตัง้ไว้ การรบัรู้คุณภาพที่สูงต่อสนิค้าหรอื
บรกิารลูกค้าจะทําการพจิารณาจากความเหมาะสมของการใช้งาน ความคงทน ความปลอดภยั 
ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถีใ่นการเสยีตํ่า และบรกิารหรอืสนิคา้จะมคีุณภาพเมื่อลูกคา้
ไดท้าํการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิกบัความคาดหวงัต่อสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ 
 กรอนรสู (Gronroos. 1990) กล่าวว่าการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารประกอบไปดว้ย 2
ลักษณะคือลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะตามหน้าที่หรือความสมัพนัธ์ของ
กระบวนการโดยทีคุ่ณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพจิารณาเกีย่วกบัผูใ้หบ้รกิารจะใชเ้ทคนิคอะไรทีจ่ะทาํ
ใหลู้กคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารเกดิความพอใจตามความตอ้งการพืน้ฐานการรบัรูคุ้ณภาพทีด่เีกดิขึน้เมื่อ
ความคาดหวงัของลูกค้าตรงกบัการรบัรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมาโดยที่ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพจะไดร้บัอทิธพิลจากการสือ่สารทางตลาดการสือ่สารแบบปากต่อปากภาพลกัษณ์ขององคก์ร
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และความต้องการของลูกค้าเองส่วนลกัษณะตามหน้าที่จะเป็นการพจิารณาจากผูใ้ห้บรกิารจะทํา
อยา่งไรใหก้ารบรกิารดเีทา่กบัการรบัจากประสบการณ์ของลกูคา้ทีผ่า่นมา 
 
 
 
 
 
 
ทาํ 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงการรบัรูคุ้ณภาพโดยรวม 
 
 ทีม่า: Gronroos, C. (1988). ServiceQuality: The Six Criteria of Good Service Quality.  
P. 3. 
  
 กรอนรสูไดก้ล่าวเงือ่นไขของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีด่ขีองลกูคา้ม ี6 ประการดงัน้ี 
 1.  ความเป็นมอือาชพี และทกัษะในการบรกิาร ลุกคา้จะรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีด่ใีนเมื่อ
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูท้กัษะในการแกป้ญัหาอยา่งมอือาชพี 
 2.  ทศันคติ และพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อพนักงานบริการ พิจารณา
เกีย่วกบัความเอาใจใสใ่นการแกป้ญัหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัท ี
 3.  การเขา้ถงึบรกิารงา่ยและมคีวามยดืหยุน่ ลูกคา้จะพจิารณาจากผูใ้หบ้รกิารประกอบไป
ดว้ยสถานที ่ชัว่โมงการทํางาน ตวัพนักงาน และระบบการทํางานที่ไดถู้กออกแบบใหง้่ายยต่อการ
เขา้ถงึบรกิารรวมถงึมกีารเตรยีมปรบัการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 
 4.  ความไวว้างใจและความซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิาร ลูกคา้จะรูว้่ามื่อใดกต็ามทีม่กีารตกลง
การใชบ้รกิารเกดิขึน้ สามารถทีจ่ะไวใ้จผูใ้หบ้รกิารไดโ้ดยพนกังานจะทาํตามสญัญาทีต่กลงไว ้ซึง่ถอื
วา่เป็นสิง่ทีล่กูคา้ใหค้วามสนใจเป็นพเิศษ 
 5.  การชดเชย เมื่อใดกต็ามทีลู่กคา้มคีวามรูส้กึว่ามบีางอย่างผดิปกต ิหรอืไม่เป็นไปตาม
คาดหวงัผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลกูคา้อยา่งทนัท ี

คุณภาพท่ีคาดหวงั การรับรู้คุณภาพโดยรวม 

ปัจจยัท่ีคาดหวงัต่อ
คุณภาพการส่ือสารทาว
การตลาดภาพลกัษณ์ของ
องคก์ร การบอกปากต่อ

ปาก 

คุณภาพท่ีรับรู้จาก
ประสบการณ์ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ีทาํให้
เกิดคุณภาพ 

ทาํอยา่งไรใหเ้กิด
คุณภาพ 
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 6.  ความมชีื่อเสยีงของผูใ้หบ้รกิาร ลูกคา้มกัเชื่อว่าการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารสามารถ
เชื่อถอืได ้และเหมาะสมกบัคุณคา่ของเงนิทีจ่า่ยไป 
 สมทิ และฮทูตนั (Smith; & Huston. 1983) กล่าวว่า มผีลลพัทท์ีเ่ป็นไปไดใ้นการประเมนิ
คุณภาพบรกิารของลูกคา้หลงัจากที่มกีารใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิาร 4 ประการ คอื ตํ่ากว่าคุณภาพ 
คุณภาพยอมรบัได ้คุณภาพด ีและคุณภาพทีเ่หนือกวา่ 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงทางเลอืกการประเมนิคุณภาพ 
 
 ทีม่า: Smith; & Huston. (1983). Script-Based Evaluation of Satisfaction with Service. 
  
 จากภาพประกอบ สามารถแปลงผลทางเลอืกการประเมนิคุณของลกูคา้มาไดด้งัน้ี 
 1.  ตํ่ากว่าคุณภาพ แสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ของลูกคา้น้อยกว่าความ
คาดหวงัไว ้เป็นผลทาํใหล้กูคา้เกดิความไมพ่อใจในบรกิารทีไ่ดร้บั 
 2.  คุณภาพที่ยอมรบัได้ แสดงถึงลูกค้ารบัรู้คุณภาพจากประสบการณ์ได้เท่ากบัความ
คาดหวังไว้ ถ้าผู้ให้บริการทําให้ลูกค้ามีความสุขกับการใช้บริการ คุณภาพที่ระดบัน้ีอาจจะไม่
พอเพยีง 
 3.  คุณภาพทีด่ ีแสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์สงูกว่าความคาดหวงัซึง่เป็นผล
ใหลู้กคา้สนใจที่จะยงัใชบ้รกิารต่อไป และมากกว่านัน้ยงัก่อใหเ้กดิการประชาสมัพนัธ์แบบปากต่อ
ปากไปยงัลกูคา้กลุ่มอื่นๆ 
 4.  คุณภาพเหนือกว่า แสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ทีเ่กนิกว่าความตอ้งการ
จรงิของลกูคา้ ซึง่ทาํใหเ้กดิความประทบัใจในบรกิารและยนิยอมทีจ่ะจา่ยแพงในการใชบ้รกิาร 
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2. ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible 
good) ของธุรกจิกบัผูร้บับรกิาร โดยสนิคา้ที่ไม่มตีวัตนนัน้จะต้องตอบสนอง ความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร โดยสนิค้าที่ไม่มตีวัตนนัน้จะต้องตอบสนอง ความต้องการของผูร้บับรกิารจนนําไปสู่
ความพงึพอใจได ้(ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ. 2547: 18) 
 สมชาต ิกจิยรรยง (2536: 42) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบรกิารเป็นกระบวนการของการ
ปฏบิตัตินเพื่อผูอ้ื่น ดงันัน้ ผูท้ีใ่หก้ารบรกิารจงึควรมคีุณสมบตัทิีส่ามารถจะอาํนวยความสะดวก และ
ทาํตนเพือ่ผูอ้ื่นอยา่งมคีวามรบัผดิชอบ และมคีวามสขุ 
 จากความหมายดงักล่าวขา้งต้นสามารถพจิารณาความหมายสําคญัของคําต่างๆไดด้งัน้ี 
กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถงึการดําเนินการหรอืการกระทํา 
(Performance) ใดๆของธุรกจิใหบ้รกิารอนัเป็นผลใหผู้ร้บับรกิาร (ลูกคา้) ไดร้บัการตอบสนองตรง
ความตอ้งการ เชน่ การทีล่กูคา้มารา้นซ่อมนาฬกิา สิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการคอืการทีน่าฬกิาอยูใ่นสภาพใช้
งานได ้ดงันัน้กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบกค็อื จะต้องแกไ้ขนาฬกิานัน้ตามความต้องการของ
ลกูคา้ 
 สนิคา้ที่ไม่มตีวัตน (Intangible good) หมายถงึ “การบรกิาร” ซึ่งเกดิจากกจิกรรมของ
กระบวนการส่งมอบ ซึ่งไดแ้ก่ คําปรกึษา การรบัประกนั การใหบ้รกิารความบนัเทงิ การใหบ้รกิาร
ทางการเงนิ การใหก้ารรกัษาพยาบาลทางการแพทย ์เป็นตน้ 
 ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Customer need and want) หมายถงึ ความจาํเป็นและ
ความปรารถนาของลูกค้าที่คาดหวงัว่าจะได้รบัจากการบรกิารนัน้ๆ เช่น ต้องการได้รบัประทาน
อาหารคํ่าทีอ่รอ่ย บรรยากาศด ีพรอ้มดนตรขีบักล่อมเบาๆ 
  
 2.2 การสร้างความประทบัใจแก่ลกูค้าด้วยคณุภาพ และคณุค่าในงานบริการ  
 ปจัจยัทีส่าํคญั และจาํเป็นอย่างยิง่ต่อธุรกจิในมุมมองของลูกคา้ในปจัจุบนัคอื คุณภาพการ
บรกิาร (Service Quality) ทีผู่ใ้หบ้รกิารหยบิยืน่ และสง่มอบความประทบัใจของการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 
แก่ลูกค้า เพื่อสร้างผลลัพธ์จากการส่งมอบบริการที่ดีให้ลูกค้าได้รบัความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) และก่อใหเ้กดิความสมัพนัธภาพทีด่แีก่ลูกคา้ (Customer Relationship) รวมทัง้เพื่อ
กระตุ้นใหลู้กค้าเหล่าน้ีกลบัมาซื้อสนิคา้หรอืใช้บรกิารกนัอย่างต่อเน่ือง (Customer Retention) 
ตลอดจนการสรา้งฐานใหลู้กคา้มคีวามสมัพนัธ์ในระยะยาว และก่อใหเ้กดิความจงรกัภกัดกีบัสนิคา้
หรอืบรกิารของเราตลอดไป (Customer Loyalty) 
 เราสามารถแบ่งระดบัความสาํคญัของการบรกิารไดอ้ยู ่2 ระดบัดงัน้ี 
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 ระดบัแรก ความสาํคญัทีม่ต่ีอตวัผูร้บับรกิาร (ลูกคา้) คอื จะทาํใหลู้กคา้ไดร้บับรกิารทีด่ ีจะ
ทําใหผู้ร้บับรกิารมคีวามสุข มคีวามปิตยินิด ีและมคีวามระลกึถงึในการทีจ่ะมาขอรบับรกิารในครัง้
ต่อไป 
 ระดบัทีส่องความสาํคญัในดา้นผูใ้หบ้รกิารทาํใหก้จิการสามารถรกัษาลูกคา้เดมิ (Customer 
Retention) การใหบ้รกิารเพือ่จะรกัษาลกูคา้เดมิไวใ้หเ้ป็นลูกคา้ประจาํ หรอืลูกคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัด ี
และนอกจากน้ียงัสามารถเพิม่ลูกคา้ใหม ่(Customer Acquisition) ผูใ้หบ้รกิารตอ้งพยายามกระทํา
ทุกวถิีทางที่จะเพิม่ลูกค้าใหม่ เพราะเป็นการสร้างความเจรญิรุ่งเรอืงให้แก่หน่วยงานด้วย โดยมี
จาํนวนลกูคา้ใหมท่ีเ่พิม่ขึน้เป็นตวัชีว้ดั 
 นอกจากน้ี ธุรกิจบรกิารยงัมลีกัษณะเฉพาะที่มคีวามแตกต่างจากสนิค้าทัว่ไปที่เจ้าของ
กจิการ และนกัการตลาดตอ้งคาํนึงถงึดงัต่อไปน้ี 
 1.  เป็นสนิคา้ทีไ่ม่อาจจบัต้องได ้(Intangibility) บรกิารโดยทัว่ไปมลีกัษณะทีค่่อนขา้งเป็น
นามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดงันัน้จึงเป็นการยากที่เราจะสามารถรบัรู้ถึงการบริการผ่าน
ประสาทสมัผสัต่างๆของเราได ้เชน เราไม่สามารถมองเหน็ “รปูรา่ง” ของ “การท่องเทีย่ว” ดงันัน้
ความไม่มตีวัตนของการบรกิารทีท่ําใหเ้ราไม่อาจจบัตอ้งบรกิารไดด้งักล่าวส่งผลกระทบต่อผูบ้รกิาร
คอื ทาํใหผู้บ้รกิารเกดิ “ความเสีย่ง” ในการเลอืกซือ้บรกิารได ้
 2.  มคีุณภาพไม่คงที ่(Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบรกิารโดยทัว่ไปมี
ความไม่แน่นอนค่อนข้างสูง เน่ืองจากมักจะขึ้นอยู่กับพนักงานที่เป็นผู้ส่งมอบบริการ เวลาที่
ใหบ้รกิารของผูส้ง่มอบบรกิาร วธิกีารในการใหบ้รกิาร และสถานทีท่ีใ่หบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
 3.  ไมส่ามารถแยกการผลติออกจากการบรโิภคได ้(Inseparability) โดยทัว่ไปการบรกิาร
มกัถูกเสนอขายก่อน และหลงัจากนัน้การผลติ และการบรโิภคบรกิารจะเกดิขึน้ในระยะเวลาเดยีวกนั 
(Simultaneous production and consumption) โดยลูกคา้ทีเ่ป็นผูซ้ือ้บรกิารมกัจะตอ้งมสีว่นรว่มใน
กระบวนการผลติบรกิารนัน้ดว้ย เช่น บรกิารรา้นตดัผม เมื่อลูกคา้ตกลงใจซือ้บรกิารตดัผม ขัน้ตอน
การผลติจะเริม่ตน้ทีลู่กคา้นัง่ลงบนเกา้อีต้ดัผม ช่างตดัผมจะนําผา้กนัเปลือ้นมาคลุมเสือ้ใหเ้ราและจะ
ถามวา่ ตอ้งการใหต้ดัผมทรงแบบไหน และจะเริม่ลงมอืตดัผมของลูกคา้ โดยจะเหน็ว่าขณะทีช่่างตดั
ผมทาํการตดัผม ลกูคา้กจ็ะทาํการบรโิภคสนิคา้ไปพรอ้มๆ กนั 
 4.  ไม่สามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด ้(Perish ability) โดยทัว่ไปเราไม่สามารถทีจ่ะเกบ็รกัษา
บรกิารไวใ้นรปูของสนิคา้คงคลงัได ้ทาํใหอ้งคก์รเสยีโอกาสในการขายบรกิารได ้เพราะสาเหตุมาจาก
เราไมส่ามารถแยกการผลติออกจากการบรโิภคของลูกคา้ได ้ดงันัน้เมื่อลูกคา้มาซือ้ในเวลาใด ผูข้าย
จงึจะเริม่ทาํการผลติไดเ้มือ่นัน้ (ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา. 2547: 14-15) 
 พฤตกิรรมการบรโิภคงานบรกิารหรอืสนิคา้บรกิารของลูกคา้ มคีวามสาํคญัทีน่ักการตลาด
ตอ้งทําการศกึษา ทําความเขา้ใจความตอ้งการ (Needs) ของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ตลอดจนความ
คาดหวงั (Expectations) ของคุณภาพทีจ่ะไดร้บัตามปกต ิเมื่อคนเรามคีวามตอ้งการขึน้มา กต็อ้ง
แสวงหาสนิค้ามาตอบสนองความต้องการของตนเอง แล้วจึงประเมนิว่าสนิค้า หรอืบรกิารนัน้ๆ
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สามารถตอบสนองความต้องการไดอ้ย่างที่คาดหวงัไวก่้อนการบรโิภคหรอืไม่ ซึ่งเป็นการประเมนิ
คุณภาพหลงัจากทีผู่ร้บับรกิารไดบ้รโิภคบรกิารไปแลว้ 
 การประเมนิคุณภาพบรกิารจงึเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างบรกิารทีไ่ดร้บัเปรยีบเทยีบกบั
ความคาดหวงัทีเ่กดิขึน้จากภายใน ในบางกรณถีา้ลกูคา้ไมเ่คยมปีระสบการณ์เกีย่วกบับรกิารมาก่อน 
ลูกคา้มกัจะหาขอ้มลูดว้ยการสอบถามจากคนทีม่ปีระสบการณ์มาก่อน หรอืหาขอ้มลูจากแหล่งอื่นๆ 
เช่น โฆษณา หรอืพนักงานขาย แล้วนํามาตัง้เป็นมาตรฐานไว้ เพื่อเปรยีบเทียบหลงัจากการใช้
บรกิารไปแลว้ 
 ดงันัน้การสรา้งคุณภาพการบรกิารทีเ่ป็นเลศิจงึตอ้งอาศยัจงัหวะความละเอยีดอ่อนทีจ่ะส่ง
มอบความประทบัใจจากการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ ผูใ้หบ้รกิารควรจะตระหนักถงึการส่งมอบบรกิารทีด่ี
ใหก้บัลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ ดงันัน้องคก์รต่างๆทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการบรกิาร ต้องทําใหก้ารบรกิารของ
องค์กรมคีวามเป็นเลศิในการสรา้งคุณภาพ และคุณค่าใหเ้กดิขึน้กบัผูบ้รกิาร จงึต้องทําการศกึษา
เกีย่วกบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 

 2.3 คณุภาพการบริการ  
 ความหมายของ คุณภาพ (Quality) หมายถงึสิง่ทีเ่กดิขึน้จากาการทีลู่กคา้รบัรู ้(Gronroos. 
1990) 
 คุณภาพบรกิาร (Service Quality) เป็นสิง่ทีท่ําไดย้าก เน่ืองจากงานบรกิารมคีวามไม่
แน่นอนในการผลติงานออกมาใหไ้ดม้าตรฐาน ทัง้เพราะงานบรกิารส่วนมากเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไดย้าก 
ไมส่ามารถจดัเกบ็ไวไ้ดต้อ้งทาํการผลติขณะทีลู่กคา้มาซือ้บรกิาร ดงันัน้ในขณะทีลู่กคา้มาซือ้บรกิาร
และมกีารส่งมอบบรกิารนัน้จะทําใหเ้กดิขอ้ผดิพลาด และทําใหผู้บ้รกิารเกดิความไม่พอใจ นักการ
ตลาดจงึตอ้งทาํการศกึษาถงึสาเหตุทีท่าํใหก้ารสง่มอบการบรกิารไมม่คีุณภาพ 
 การบรกิารเป็นสิง่สาํคญัยิง่ในงานขายหรอืงานบรกิารดา้นต่างๆ เพราะการบรกิารคอื การ
ใหค้วามช่วยเหลอื อํานวยความสะดวก หรอืการทําสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูอ้ื่นดว้ยความเตม็ใจ แต่
บางครัง้สิง่ทีเ่ราสง่มอบบรกิารไปนัน้อาจจะไม่ตรงกบัวตัถุประสงคข์องผูร้บับรกิารได ้จงึทาํใหลู้กคา้
ไม่พอใจ และไม่กลบัมาใชบ้รกิารของเราอกีต่อไป ซึ่งจะทําใหเ้กดิความสูญเสยีของธุรกจิเราได ้ซึ่ง
เราสามารถจาํแนกช่องว่างคุณภาพ (Quality Gap) หรอืขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิจากการสง่มอบบรกิารอนั
เป็นสาเหตุทีท่ําใหธุ้รกจิไม่ประสบความสาํเรจ็มอียูด่ว้ยกนั 5 ช่องว่าง ดงัแผนภาพ A Conceptual 
Model of Service Quality 
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ภาพประกอบ 4 ภาพจาํแนกชอ่งวา่งคุณภาพการบรกิาร เลฟิลอค 
 
 ทีม่า: Lovelock.  (1996).  Services Marketing.  p.468-471 
  
 ช่องว่างท่ี1 คอื ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผู้บรกิาร และการรบัรู้ของผู้บรกิาร
กจิการ (The Management Perception Gap) ช่องว่างน้ีผูบ้รหิารอาจไมเ่ขา้ใจถงึความตอ้งการที่
แทจ้รงิของลกูคา้ เพราะผูบ้รหิารมขีอ้มลูไมถู่กตอ้ง ทาํใหก้ารตคีวามขอ้มลูทีไ่ดร้บัเกดิความผดิพลาด
ได ้
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 ตวัอย่าง ผูจ้ดัการภตัราคารเขา้ใจว่า ลูกคา้ตอ้งการอาหารทีด่มีคีุณภาพ และรสชาตอิรอ่ย 
แต่ในความเป็นจรงิแล้ว ลูกคา้อาจจะใหค้วามสําคญักบัการดูแลเอาใจใส่จากพนักงานผูใ้หบ้รกิาร 
รวมถงึวธิกีารบรกิารทีอ่บอุน่ และเป็นกนัเอง 
วิธีแก้ไข ผูบ้รหิารตอ้งเรยีนรูถ้งึความคาดหวงัของลูกคา้ โดยการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้โดยการทําวจิยัตลาด การรบัขอ้รอ้งเรยีน หรอืหาทางตดิต่อกบัลูกคา้โดยตรงเพื่อใหลู้กคา้
ระบุความตอ้งการ รวมทัง้ปรบัปรงุระบบการตดิต่อสือ่สารภายในองคก์ร 
 ช่องว่างท่ี 2 คอืมาตรฐานคุณภาพของการบรกิารที่กําหนดขึน้ไม่ตรงกบัความคาดหวงั
ของลูกคา้ทีฝ่า่ยบรหิารรบัรู ้(The Quality Specification Gap) ช่องว่างน้ีผูบ้รหิารอาจเขา้ใจไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูบ้รกิาร แต่ไมม่กีารกําหนดมาตรฐาน หรอืหลกัเกณฑใ์นการทาํงานที่
ชดัเจน รวมทัง้ผูบ้รหิารไมไ่ดใ้หก้ารสนบัสนุนอยา่งเพยีงพอในการวางแผนคุณภาพของการบรกิาร 
 ตวัอย่าง ผูจ้ดัการรา้นมคีําสัง่ แจง้ใหพ้นักงานบรกิารไดท้ราบว่า ควรใหบ้รกิารทีร่วดเรว็
กบัลูกคา้ แต่ไม่ไดก้ําหนดขัน้ตอนการทํางานและคุณภาพของงานว่ารวดเรว็อย่างไร ใชร้ะยะเวลา
นานเทา่ใดในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
 วธิแีกไ้ข ผูบ้รหิารต้องเอาใจใส่คุณภาพอย่างจรงิจงั มกีารฝึกอบรมผูบ้รหิารในการสัง่การ 
และควบคุม มกีารวดัผลการทํางานและแจ้งให้พนักงานทราบ มีการปรบัปรุงการทํางานโดยใช้
เทคโนโลยทีีท่นัสมยั 
 ช่องว่างท่ี 3 คอื การใหบ้รกิารไม่เป็นไปตามมาตรฐานใหบ้รกิารทีไ่ดก้ําหนดไว ้(Service 
Delivery Gap) ช่องว่างน้ีจะเกีย่วขอ้งกบัพนกังานของธุรกจิบรกิารโดยตรง ซึง่มาจากวธิกีารและวธิี
ปฏิบัติที่ไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการทํางาน ซึ่งจะรนวมถึง
แนวความคดิเทคนิค และทกัษะในการใหบ้รกิาร รวมทัง้การตลาดภายในขององคก์รที่ยงัไม่มปีระ
สทิธพิล 
 ตัวอย่าง ลูกค้าที่มาสัง่อาหารในภัตราคาร แต่กลับไม่ได้รบับริการที่ดี ตามนโยบาย
คุณภาพทีท่างรา้นกําหนดไว ้เช่น มกีารพดูจาทีไ่มสุ่ภาพ ไมม่กีารใหเ้กยีรตแิก่ลูกคา้ การปฎบิตังิาน
ล่าชา้ลกูคา้รอนาน ผูใ้หบ้รกิารไมม่คีวามรูค้วามสามารถในงานทีร่บัผดิชอบ ไมม่บีทสนทนากบัลูกคา้ 
(Sales Talk) 
 วิธีแก้ไข มีการกําหนดบทบาทหน้าที่ของพนักงานที่ชัดเจน ปรับปรุงประสิทธิผล 
การตลาดภายในองค์กร เช่น การคดัเลอืก การสรรหา การอบรมพนักงานในเรื่องของการต้อนรบั
การใหบ้รกิารทีด่ ีและการใหอ้าํนาจหน้าที ่(Empowerment) และการจงูใจ การสรา้งระบบการทาํงาน
เป็นทมี 
 ช่องว่างท่ี 4 การนําเสนอบรกิารให้กบัลูกค้าไม่ตรงกบัที่ได้ให้สญัญาไว้กบัลูกค้า (The 
Marketing Communication Gap) ช่องว่างน้ีเป็นการคาดหวงัของผูบ้รกิารทีค่วรจะไดร้บัการบรกิาร
ตามทีอ่งคก์รไดล้งในสื่อโฆษณาขององคก์รทีป่รากฏออกมา แต่เมื่อมารบับรกิารกลบัทําใหผู้บ้รกิาร
ไมไ่ดร้บัการบรกิารอยา่งทีค่าดหวงัไว ้
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 ตัวอย่าง ทางภัตตาคารติดประกาศ แจ้งแก่ลูกค้าของร้านว่าเมื่อมีการสัง่อาหารจาก
พนักงานแล้วจะไดร้บัอาหารภายในเวลา 15 นาท ีแต่ลูกคา้ต้องผดิหวงั เพราะรอนานเกนิกว่า 15 
นาท ีเป็น 20 – 30 นาท ี
 วิธีแก้ไข ใหฝ้่ายปฏบิตังิานบรกิารมสี่วนร่วมในการวางแผนสื่อสารทางการตลาด มกีาร
สรา้งระบบการประสานงานทีด่ใีนองคก์ร ควบคุมดูแลการใหบ้รกิารเป็นไปตามมาตรฐานที ่กําหนด
ไว ้รวมถงึการสรา้งความคาดหวงัทีถู่กตอ้งใหก้บัลกูคา้โดยการใหข้อ้มลูทีเ่ป็นจรงิ 
 ช่องว่างท่ี 5 การบรกิารที่ลูกค้ารบัรูห้รอืไดร้บัไม่ตรงกบับรกิารที่ลูกค้าคาดหวงัไว ้(The 
Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างน้ีจะเกดิขึน้กต่็อเมื่อผูบ้รกิารไดร้บับรกิารทีแ่ตกต่างกบั
การบรกิารทีไ่ดค้าดหวงัไว ้ซึง่การบรกิารต่างๆจะอยูใ่นชอ่งวา่งที ่1 ถงึชอ่งวา่งที ่4 
 ตวัอย่าง พนกังานของรา้นไดเ้ดนิมาคอยดแูลการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้เป็นระยะๆ เพื่อแสดง
ใหลู้กคา้รบัรูถ้งึการดูแลอาใจใส่ แต่ลูกคา้อาจคดิว่าการทีพ่นักงานเดนิมาดูบ่อยๆเช่นน้ีอาจแสดงถงึ
การใชเ้วลาอยูใ่นรา้นนานเกนิไป 
 วิธีแก้ไข ในช่องว่างที ่5 น้ี เพื่อป้องกนัความผดิพลาดทีเ่กดิขึน้ ผูบ้รหิารองคก์รจะตอ้งนํา
การแก้ไขในช่องว่างที่ 1 ถงึช่องว่างที่ 4 มาใชใ้นการปรบัปรุงคุณภาพของงานบรกิารก่อนที่จะทํา
การสง่มอบใหแ้ก่ลกูคา้ต่อไป 
ดงันัน้การพฒันาคุณภาพบรกิารจะเกดิขึน้จากขอ้ผดิพลาดระหว่าง ความคาดหวงัของผูใ้ช้บรกิาร 
(Consumer) และผลลพัทท์ีเ่กดิขึน้จรงิจากผูใ้หบ้รกิาร (Marketer) เพื่อเป็นการปิดกัน้ช่องว่าง
ดงักล่าว และทําใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจในทีสุ่ด ความคาดหวงัของลูกคา้จะมบีทบาทสาํคญัมาก 
เพราะคุณภาพเป็นสิง่ทีลู่กคา้สามารถนํามาเปรยีบเทยีบกนัได ้คอืคุณภาพทีลู่กคา้ไดร้บั (Perceived 
Quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ (Customer 
Expectations) 
 ตามหลกัทฤษฎกีารคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations) นัน้เกดิจากปจัจยัที่
สาํคญัดงัต่อไปน้ี 
 1. ประสบการณ์ของลกูคา้ในการใชบ้รกิารทีผ่า่นมาในอดตี (Past Experience)  
 2. ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากคาํบอกเล่าของเพือ่น 
 3. (Word of Mouth Communication = W-O-M) 
 4. การศกึษาขอ้มลูจากคูแ่ขง่ขนั 
 5. การโฆษณาของกจิการเอง 
 6. ความตอ้งการสว่นตวั (Personal needs) 
 
 2.4 ระดบัคณุภาพการบริการ 
 ในการซื้อสนิค้าบรกิารแต่ละครัง้ลูกค้ามกัจะไม่สามารถจบัต้องตวัสนิค้าบรกิารได้อย่าง
แทจ้รงิ ดงันัน้ลกูคา้มกัจะใชเ้กณฑใ์นการวดัระดบัคุณภาพการบรกิารก่อนการตดัสนิใจซือ้บรกิาร 
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 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry. 1998) ไดม้กีารพฒันา
ขัน้ตอนการประเมนิคุณภาพบรกิารใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจในปี 1998 โดยไดส้รา้งเครื่องมอืชุด
คุณภาพการบรกิารจาํแนก 5ดา้นดงัน้ี 
 1.  สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) งานบรกิารควรมคีวามเป็นรปูธรรมทีส่ามารถสมัผสัจบัตอ้ง
ได ้มลีกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ เช่น สถานที ่เครื่องมอื อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคลใน
การตดิต่อสือ่สารกบัลกูคา้นัน้ ชว่ยใหล้กูคา้รบัรูว้า่พนกังานมคีวามตัง้ใจใหบ้รกิารเหน็ภาพไดช้ดัเจน 
 2.  ความน่าเชื่อถอื (Reliability) การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามการสื่อสารทีนํ่าเสนอแก่ลูกคา้ 
งานบรกิารทีม่อบใหแ้ก่ลูกคา้ทุกครัง้ต้องมคีวามถูกต้องเหมาะสม และมคีวามสมํ่าเสมอ ทีส่ามารถ
สรา้งความเชื่อถอืไวว้างในจากลกูคา้ 
 3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) พนกังานมหีน้าทีใ่หบ้รกิารลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
และมคีวามพรอ้มทีจ่ะชว่ยเหลอืหรอืใหบ้รกิารลกูคา้ทนัท ีลกูคา้ไดร้บับรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็  
 4.  การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) การบริการจากพนักงานที่มีความรู ้
ความสามารถ ทกัษะในการทํางาน การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี
สามารถทาํใหล้กูคา้เกดิความเชื่อถอื และสรา้งความมัน่ใจวา่ลกูคา้จะไดร้บับรกิารทีด่ ี
 5.  ความเอาใจใส่ (Empathy) พนักงานทีใ่หบ้รกิารแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส ่
และใหค้วามสนใจแก่ผูม้าใชบ้รกิาร 
 
3. ทฤษฎี และแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 3.1 แนวคิดความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 โดยทัว่ไปการศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจ นิยมศกึษากนัในสองมติ ิคอื มติคิวามพงึพอใจ
ในการปฏบิตังิาน (Job Satisfaction) และมติคิวามพงึพอใจในการรบับรกิาร (Service Satisfaction) 
ในการศกึษาครัง้น้ีเป็นการศกึษาในมติหิลงั 
 คอทเลอร ์(Kotler. 2000: 33-36) ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็น
ระดบัความรูส้กึของลูกค้าที่มผีลจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัหิรอืการ
ทาํงานของผลติภณัฑต์ามทีเ่หน็หรอืเขา้ใจ (Product Perceived Performance) กบัการคาดหวงัของ
ลูกคา้ (Expectation) ซึง่เกดิจากประสบการณ์ และความรูส้กึในอดตีของผูซ้ือ้ สว่นผลประโยชน์จาก
คุณสมบตัิหรอืการทํางานของผลิตภณัฑ์เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอื่นๆ ที่เกี่ยวขอ้งที่จะต้อง
พยายามสรา้งความพงึพอใจใหลู้กคา้ โดยพยายามสรา้งคุณค่าเพิม่ (Value added) โดยการทาํงาน 
รว่มกบัฝา่ยต่างๆ โดยยดึหลกัการสรา้งคุณภาพรวม (Total Quality) คุณค่าเกดิจากความแตกต่าง
ทางการแขง่ขนั (Competitive Differentiation) คุณค่าทีส่่งมอบใหก้บัลูกคา้จะตอ้งมากกว่าตน้ทุน
ของลูกคา้ (Cost) ตน้ทุนของลูกคา้ส่วนใหญ่กค็อืราคาสนิคา้ (Price) นัน่เอง ส่วนระดบัความพงึ
พอใจสามารถแบ่งอย่างกว้างๆได้ 3 ระดบั ดงัน้ี กล่าวคอื หารการทํางานของขอ้เสนอ (หรอื
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ผลิตภณัฑ์) ไม่ตรงกบัความคาดหวงั ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทํางานของขอ้เสนอ 
(หรอืผลติภณัฑ)์ ตรงกบัความคาดหวงั ลูกคา้ย่อมเกดิความพอใจ แต่ถา้เกนิความคาดหวงั ลูกคา้ก็
ยิง่พอใจมากขึน้ ความพอใจอยา่งเดยีวไมส่ามารถดงึดดูลูกคา้ใหอ้ยูก่บัตนไดต้ลอดไป ดงันัน้ลูกคา้ที่
ไดร้บัความพอใจอย่างสูงไม่ใช่กลุ่มที่จะเปลี่ยนใจง่ายๆ ความพอใจหรอืความยนิดใีนระดบัสูงของ
ลูกคา้จะสรา้งความรูส้กึใกลช้ดิทางอารมณ์ความรูส้กึต่อสนิคา้นัน้ ซึง่ไม่ใช่ความชอบธรรมดาทัว่ไป 
ผลทีต่ามมาคอื ความภกัดขีองลกูคา้ในระดบัลกูนัน่เอง 
 ดชันีวดัความพงึพอใจผูบ้รกิารชาวอเมรกิา (ACSI) ไดใ้หค้วามหมายและองคป์ระกอบของ
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคอนัประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ประการไดแ้ก่   
 1.  คุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิาร (Perceived Quality) หมายถงึ การประเมนิคุณภาพของ
สนิคา้หรอืบรกิาร อนัเป็นผลจากการใชส้นิคา้หรอืบรกิารในปจัจุบนั หรอืผลสะสมจากประสบการณ์
ในการใชส้นิคา้ และบรกิารนัน้ในอดตี คุณภาพของสนิคา้และบรกิารน้ีจะสง่ผลโดยตรงในเชงิบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้บริโภค ซึ่งคุณภาพของสินค้า และบริการที่ผู้บริโภคได้ร ับนัน้ขึ้นอยู่กับ
องคป์ระกอบสองประการคอื ระดบัความเฉพาะเจาะจง (Customize) ของสนิคา้หรอืบรกิารทีม่อียู่
เพื่อตอบสนองความต้องการในแต่ละด้านของผูบ้รโิภคที่มคีวามหลากหลายและแตกต่างกนั และ
ระดบัของความน่าเชื่อถอื (Reliability) ของสนิคา้และบรกิาร ซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัของความเชื่อถอืได ้
ความเป็นมาตรฐาน และปราศจากความบกพรอ่งต่างๆของสนิคา้ทีนํ่าเสนอ 
 2.  คุณค่าของสนิคา้หรอืบรกิารทีผู่บ้รโิภคไดร้บั (Perceived Value) หมายถงึ ระดบัของ
การรบัรูใ้นเชงิเปรยีบเทยีบ โดยเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่ดร้บั
กบัราคาสนิคา้นัน้ๆ เป็นการชว่ยแปลงความแตกต่างในดา้นราคาของสนิคา้ และบรกิารแต่ละชนิดให้
มาอยูใ่นรปูแบบทีส่ามารถเปรยีบเทยีบกนัไดด้ขีึน้ และช่วยลดผลจากความแตกต่างของระดบัรายได ้
และความสามารถในการจ่ายของผูบ้รโิภค ดงันัน้ จงึทาํใหส้ามารถเปรยีบเทยีบสนิคา้หรอืบรกิารทีม่ี
ระดบัราคาทีแ่ตกต่างกนัได ้คุณค่าของสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ จะมคีวามสมัพนัธก์บัคุณภาพของสนิคา้
หรอืบรกิาร และระดบัความพงึพอใจในเชงิบวก 
 3.  ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค (Customer Expectation) ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคน้ี 
เป็นทัง้จากประสบการณ์ในการรบัรูข้่าวสารต่างๆ เกี่ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิารจากแหล่งต่างๆ เช่น 
การโฆษณา หรอืการบอกต่อ และจากการคาดหวงัเกี่ยวกบัความสามารถในการผลิตสนิค้าหรอื
บริการที่มีคุณภาพของผู้ผลิต ดงันัน้ ความคาดหวงัน้ีจึงเป็นบทสรุปของประสบการณ์เกี่ยวกบั
คุณภาพของสนิค้าหรอืบรกิารจากอดตีจนถงึปจัจุบนั ในขณะเดยีวกนัความคาดหวงัของผูบ้รโิภค
เป็นความคาดหวงัในคุณภาพทีส่ามารถสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูบ้รโิภคได ้ซึง่ความคาดหวงัน้ีจะมี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิาร (Perceived Quality)  
 จากความหมายของความพงึพอใจดงักล่าวข้างต้น สรุปได้ว่าความพงึพอใจเป็นระดบั
ความรูส้กึของบุคคล หรอืความต้องการที่จะไดบ้รรลุเป้าหมาย หรอืภาวะของการมอีารมณ์ที่มผีล
เกดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบระหว่างการรบัรูคุ้ณค่าทีไ่ดร้บัจากสนิคา้หรอืบรกิาร กบัความคาดหวงั
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ของแต่ละบุคคลก่อนทีจ่ะใช ้หรอืไดร้บัสนิคา้และบรกิารนัน้ๆ เป็นพฤตกิรรมออกมาว่า มคีวามพงึ
พอใจ หรอืไมพ่งึพอใจ สงัเกตุไดจ้ากสายตา คาํพดู และการแสดงออก 
  
 3.2 ลกัษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
 เอนก สุวรรณบณัฑติ และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548: 173) ไดก้ล่าวว่า เมื่อความพงึ
พอใจมีความสําคญัสูงมากต่อการบริการ ดงันัน้ผู้ประกอบการบริการจะต้องทําความเข้าใจต่อ
ลกัษณะ และองคป์ระกอบความพงึพอใจอยา่งถีถ่ว้น อนัไดแ้ก่ 
 - ความพงึพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรูส้กึในทางบวกของบุคคล ต่อสิง่
หน่ึงสิง่ใดในการรบับรกิาร บุคคลจะรบัรูรู้ปแบบของการบรกิาร และคุณภาพของการบรกิารโดยใช้
ประสบการณ์ทีไ่ดร้บัดว้ยตนเอง หรอืจากการอา้งองิใดๆตัง้แต่อดตี จนถงึปจัจุบนั เช่น คําบอกเล่า
ของกลุ่มเพือ่น การโฆษณา เป็นตน้ ในการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร หากการบรกิารเป็นไป
ตามความตอ้งการของผูร้บับรกิารกจ็ะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในบรกิารนัน้ 
 - ความพงึพอใจ เกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิง่ทีค่าดหวงักบัสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิ
ในสถานการณ์หน่ึง ในการใชบ้รกิารบุคคลย่อมมขีอ้มูลจากแหล่งอา้งองิต่างๆ (Reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตวั ความรูจ้ากการเรยีนรู ้คําบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากธุรกจิบรกิาร
แบบเดยีวกนั เป็นตน้ เกดิเป็นความคาดหวงัต่อสิง่ทีค่วรจะไดร้บัจากการบรกิาร (Expectation) ซึง่
จะมอีิทธิพลแก่ผู้รบับรกิารในการที่จะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมนิสิง่ที่ได้รบัจรงิในกระบวนการ
บรกิาร (Performance) หากการบรกิารเป็นไปตามที่คาดหวงัย่อมเกดิการยนืยนัความถูกต้อง 
(Confirmation) ต่อการบรกิาร และเกดิเป็นความพงึพอใจในการรบับรกิาร แต่หากไม่ไดร้บัการ
บรกิารทีเ่ป็นไปตามความคาดหมายกจ็ะเกดิเป็นการยนืยนัความไมถู่กตอ้ง (Disconfirmation) และ
เกดิเป็นความไมพ่งึพอใจได ้
 - ความพงึพอใจ เปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลาตามปจัจยัแวดลอ้ม และสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมมคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารแตกต่างกนั ทัง้น้ีขึ้นอยู่กบั 
อารมณ์ ความรูส้กึ ประสบการณ์ทีไ่ดม้าระหว่างเวลานัน้ ทําใหเ้กณฑป์ระเมนิความพงึพอใจมกีาร
เลื่อนขึน้-ลงตลอดเวลา สง่ผลใหก้ารเปรยีบเทยีบสิง่ทีไ่ดร้บักบัสิง่ทีค่าดหวงัเปลีย่นแปลงตามไป 
 สรุปไดว้่าลกัษณะของความพงึพอใจในการบรกิารม ี3 ลกัษณะคอื ความพงึพอใจเป็นการ
แสดงออกทางอารมณ์ ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง และความพึงพอใจ
เปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลาตามปจัจยัแวดลอ้ม และสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
  
 3.3 ระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการ 
 ศริพิร ตนัตพิลูวนิยั (2538: 5) ผูร้บับรกิารยอ่มมคีวามตอ้งการ และความคาดหวงัในการ
รบับริการทุกครัง้ เมื่อไปรบับริการแล้วได้ประสบสถานการณ์ที่เป็นจริง เปรียบเทียบกับความ
ตอ้งการก่อนไปรบับรกิาร และแสดงออกเป็นระดบัความพงึพอใจ ซึง่สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั 
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 - ความพงึพอใจทีต่รงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความยนิดมีสีุขของผูร้บับรกิารเมื่อ
ไดร้บับรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัที่มอียู่ เช่น ลูกคา้ไปรบัประทานอาหารที่หอ้งอาหารแห่งหน่ึง 
และไม่ผิดหวงัที่อาหารอร่อยและบรกิารรวดเร็ว หรอืลูกค้าเดินทางด้วยสายการบินถึงจุดหมาย
ปลายทางอยา่งปลอดภยัตรงตามกาํหนดเวลา 
 - ความพงึพอใจทีเ่กนิความคาดหวงั เป็นการแสดงความรูส้กึปลาบปลืม้หรอืประทบัใจของ
ผูร้บับรกิารเมือ่ไดร้บับรกิารเกนิความคาดหวงัทีม่อียู ่เชน่ ลกูคา้เตมิน้ํามนัรถทีส่ถานบรกิารแหง่หน่ึง
พรอ้มไดร้บับรกิารตรวจเครื่องยนต์ และเตมิลมฟร ีหรอืลูกคา้ไปซื้อของทีห่า้งสรรพสนิคา้แห่งหน่ึง
และไดร้บัรางวลัพเิศษโดยไมค่าดคดิมาก่อนเพราะเป็นลกูคา้ทีก่าํหนดใหร้บัรางวลั 
  
 3.4 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการ 
 ชวลติ เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538: 24-25) ไดก้ล่าวว่าความพงึพอใจในการบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร เป็นมาตรการทีใ่ชว้ดัประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร และในการวดัความ
พงึพอใจของการใหบ้รกิารสามารถวดัได ้7 ดา้นคอื 
 1.  การใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ ถูกตอ้งแมน่ยาํ เป็นการใหบ้รกิารอยา่งกระตอืรอืรน้เอาใจใส่
ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ไมโ่อเ้อ ้พดูคุย ทาํธุระอยา่งอื่นทีไ่มใ่ช่บรกิารลูกคา้ นอกจากจะทาํงานอยา่ง
รวดเรว็แล้ว ต้องมคีวามรอบคอบสุขุม ระมดัระวงั ต้องรอบรูง้านที่ทําเป็นอย่างด ีและต้องทําดว้ย
สมาธ ิ
 2.  การให้บริการอย่างเพียงพอโดยคํานึงถึงคนที่เหมาะสม และเครื่องมืออุปกรณ์ที่
เพยีงพอกบัผูม้าใชบ้รกิาร เพือ่มใิหเ้กดิการรอคอยในการใหบ้รกิารนานเกนิไป 
 3.  การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั การใหบ้รกิารโดยไม่ยดึตวับุคคล ไม่ดูทีฐ่านะยศศกัดิ ์
วยัวุฒ ิคุณวุฒ ิเป็นการใหบ้รกิารทีเ่สมอภาค ใครมาก่อนไดร้บับรกิารก่อน ไมม่กีารลดัควิเอาเปรยีบ
ผูม้าใชบ้รกิารก่อน ไมเ่ลอืกทีร่กัมกัทีช่งั 
 4.  การใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า เป็นการใหบ้รกิารที่มคีวามก้าวหน้าทนัสมยัทัง้ทางด้าน
ผลงาน และใหบ้รกิารมเีทคโนโลยทีี่ทนัสมยั ไม่หยุดอยู่กบัที่มกีารพฒันาบุคลากรใหม้คีวามรูแ้ละ
ความสามารถในการปฏบิตังิาน 
 5.  การใหบ้รกิารอยา่งสภุาพออ่นน้อม มมีนุษยส์มัพนัธ ์เป็นการใหบ้รกิารต่อผูม้าใชบ้รกิาร
ดว้ยคาํพดูทีไ่พเราะ ถูกกาลเทศะ ไมใ่ชอ้ารมณ์ทีส่ง่ผลเสยีต่อความรูส้กึกบัผูม้าใชบ้รกิาร 
 6.  การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง เป็นการใหบ้รกิารทีม่รีปูแบบการใหบ้รกิารครบทุกอย่างใน
จุดเดยีวกนั 
 7.  สภาพแวดลอ้มต่างๆ เช่น สถานทีต่ัง้มคีวามปลอดภยัในชวีติ และทรพัยส์นิ มสีถานที่
อาํนวนความสะดวกต่างๆ เชน่ ทีจ่อดรถ หอ้งสขุา เป็นตน้ 
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 สรุปความพงึพอใจจากแนวคดิขา้งตน้ ซึง่เป็นความพงึพอใจจากากรบรกิารทัง้องคก์รของ
รฐัและเอกชนในเรื่องต่างๆ ดงันัน้ ผูศ้กึษาจงึสรุปคาวมพอใจต่อการบรกิาร คอืความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารหลงัจากไดร้บัการใหบ้รกิารของพนกังาน ทีเ่กดิจากความพงึพอใจดา้นต่างๆ 5 ดา้น คอื 
 1.  ดา้นพนกังานว่าพนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ และพรอ้มทีท่ีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอืลูกคา้ 
การใหบ้รกิารลกูคา้ทุกระดบัเทา่เทยีมกนั รวมถงึบุคลกิภาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร 
 2.  ดา้นความสะดวกในการใหบ้รกิาร มกีารตอบปญัหาขอ้สงสยัหรอืแกป้ญัหา และคาวม
เพยีงพอของพนกังานทีจ่ดัไวส้าํหรบัใหบ้รกิาร 
 3.  ดา้นสถานที ่มคีวามสะดวกของสถานทีจ่อดรถ หอ้งสขุา 
 4. ดา้นการบรกิารขอ้มลู มป้ีายประกาศ บอกขอ้มลูชดัเจน 
 5.  ด้านระยะเวลาการดําเนินการ มีระยะเวลาในการรอรบับริการต่างๆ เหล่าน้ีทําให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความภมูใิจไดม้ากน้อยเพยีงใด 
 ความพงึพอใจของลูกคา้สาํคญัอย่างไร ซึง้ผลการวจิยัโดย The American society of 
Quality (ASQ) พบวา่สาเหตุทีท่าํใหธุ้รกจิตอ้งสญูเสยีลกูคา้ไปเมือ่คดิเทยีบเป็นสดัสว่นพบว่า 2 ใน 3 
ส่วนขของลูกคา้ทีเ่ลกิซื้อสนิคา้และบรกิารจากบรษิทันัน้มเีหตุผลมาจากความไม่พงึพอใจในสนิคา้
และบรกิาร รวมถงึพนกังานขาดการเอาใจใสด่แูลลกูคา้ หรอืพดูงา่ยๆกค็อืบรษิทัลม้เหลวในการสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้นัน่เอง ในขณะทีก่ารจากไปของลูกคา้อนัเน่ืองมาจากถูกคู่แขง่ขนัแย่งชงิ
ไปมสีดัส่วนเพยีงรอ้ยละ 9 และอกีรอ้ยละ 5 เกดิจากถูกผูอ้ื่นชกัชวนหรอืบงัคบัใหใ้ชผ้ลติภณัฑอ์ื่น
แทน 
 - รอ้ยละ 68 ของลูกคา้ทีห่นัไปใชส้นิคา้และบรกิารของคู่แขง่ เพราะพนักงานขายขาดการ
เอาใจใสล่กูคา้ 
 - รอ้ยละ 14 เกดิความไมพ่งึพอใจในสนิคา้และบรกิารทีบ่รษิทันําเสนอ 
 - รอ้ยละ 9 ถูกคูแ่ขง่แยง่ชงิลกูคา้ไป 
 - รอ้ยละ 5 ไดร้บัอทิธพิลจากคนใกลช้ดิ ชกัชวน/บงัคบัใหใ้ช ้
 - รอ้ยละ 1 ลกูคา้เสยีชวีติ 
 นอกจากน้ียงัมขีอ้มูลการสํารวจทีน่่าสนใจ คอืเหตุผลทีท่ําใหลู้กคา้ตดัสนิใจเลอืกใชส้นิคา้
และบรกิารหน่ึงๆ เกดิจากความประทบัใจในบรกิารทีไ่ดร้บั และความกระตอืรอืรน้ของพนักงานใน
การให้บริการคิดเป็นร้อยละ 50 ในขณะที่มาจากเหตุผลด้านความเชี่ยวชาญด้านเทคนิคหรือ
เทคโนโลย ีเพยีงรอ้ยละ 7 เท่านัน้ ในทางตรงกนัขา้มการตดัสนิใจเลกิซือ้สนิคา้หรอืบรกิารเกดิจาก 
คาวมไมพ่งึพอใจในบรกิารทีไ่ดร้บัถงึรอ้ยละ 40 ในขณะทีม่เีพยีงรอ้ยละ 8 ทีใ่หเ้หตุผลดา้นราคา และ
คุณภาพไม่เหมาะสม จะเหน็ไดว้่าการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้และใชบ้รกิาร หรอืการตดัสนิใจเลกิซือ้
หรอืเลกิใช ้นัน้มสีาเหตุส่วนใหญ่มาจากความพงึพอใจในสนิคา้ และบรกิารทีไ่ดร้บัมากกว่าเหตุผล
ทางดา้นคู่แข่ง ราคาและคุณภาพ หรอือทิธพิลจากปจัจยัอื่นๆ หากมองในแง่น้ีย่อมแสดงใหเ้หน็ว่า
แทจ้รงิแลว้ผูผ้ลติแต่ละรายมไิดแ้ข่งขนัโดยตรงกบัคู่แข่งรายอื่นๆ หากแต่เป็นการแขง่ขนักบัตวัเอง
ในการไล่กวดความพงึพอใจของลกูคา้ใหท้นั และจดัการกบัความตอ้งการดงักล่าวใหไ้ด ้บรษิทัใดทีม่ี
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ระบบการรบัขอ้มลูความพงึพอใจของลกูคา้ทีด่กีวา่ และสามารถขจดัปญัหาขอ้รอ้งเรยีนไดท้นัท ียอ่ม
มคีวามไดเ้ปรยีบคูแ่ขง่ขนั และดงึสว่นแบ่งทางการตลาดมาครอบครองได ้
 ความพงึพอใจของลูกค้า ยงัถอืไดว้่าเป็นสนิทรพัย์ที่สําคญัประการหน่ึงของธุรกจิ แมว้่า
ความพงึพอใจของลกูคา้จะไมส่ามารถจบัตอ้งหรอืวดัออกมาในรปูเงนิตราได ้(Intangible Asset) เมื่อ
เทยีบกบัทรพัย์สนิของธุรกิจในอดตีที่มกัวดัมูลค่าหรอืจบัต้องได้ เช่น อาคาร อุปกรณ์ ที่ดนิ ฯลฯ 
(Tangible) แต่การสรา้งความพงึพอใจของลูกคา้กถ็อืเป็นสนิทรพัยท์ีส่าํคญัของธุรกจิทีต่อ้งสะสม 
และเสรมิสรา้งอยู่ตลอดเวลาหากต้องการทีจ่ะรกัษาความสามารถทางการแข่งขนัไว ้และยงัถอืเป็น
เครื่องยนืยนัผลกําไรในอนาคต โดยธุรกจิในยุคปจัจุบนัต่างมแีนวโน้มทีจ่ะถอืครองสนิทรพัยท์ีอ่ยู่ใน
รปู Intangible Asset มากขึน้เรื่อยๆ บางรายอาจม ีIntangible Asset สงูกว่า Tangible Asset ดว้ย
ซํ้า 
 ธุรกจิชัน้นําทีป่ระสบความสาํเรจ็มกัถอืเอาความพงึพอใจของลูกคา้เป็นดชันีชีนํ้า (Leading 
Indicators) ถงึแนวโน้มผลประกอบการในอนาคตของบรษิทั เพราะการดผูลประกอบการของบรษิทั
จากงบการเงนิเพยีงลําพงัเป็นการศกึษาขอ้มลูในอดตีหรอืสิง่ทีเ่กดิขึน้ไปแลว้ ไม่สามารถรบัประกนั 
ได้ว่าในอนาคตจะสามารถขายสนิค้าได้ แต่หากลูกคา้มคีวามพงึพอใจในสนิค้าและบรกิารก็จะซื้อ
สนิคา้และบรกิารของบรษิทัซํ้า และแนะนําใหค้นใกลซ้ือ้ดว้ยเชน่กนั นํามาซึง่ผลประกอบการทีด่ ีและ
ผลกาํไรของบรษิทั สามารถทาํนายยอดขายทีจ่ะเกดิในอนาคตไดใ้นระดบัหน่ึง 
 
4. เก่ียวกบัรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ (มินิบสั) 
 ในปจัจุบนั รถโดยสารร่วมประจําทางเล็ก (มนิิบสั) ราคาค่าโดยสาร 8 บาทตลอดสาย 
ตลอดสาย ซึ่งรถมนิิบสัในปจัจุบนัมจีํานวนทัง้สิน้ 624 คนั และมสีายการวิง่ทัง้หมด 47 สาย รอบ
กรงุเทพฯ และปรมิณฑล รายละเอยีดการวิง่ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตาราง 1  การเดนิรถโดยสารรว่มประจาํทาง (เลก็)  
 

สายรถ 
เขต
การ

เดินรถ 
ต้นทาง-ปลายทาง ประเภทรถ ช่วงเวลาเดินรถ 

11 1 ชว่งหมูบ่า้นผาสขุ - คลองตนั รถเอกชนรว่มบรกิาร (รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 
29 1 ม.ธรรมศาสตร(์ศนูยร์งัสติ) -         

หวัลาํโพง 
๐ รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 05:00 - 22:00 

34 1 รงัสติ – หวัลาํโพง ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถปรบัอากาศ(ยโูรท)ู 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 
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ตาราง 1  (ต่อ)  
 

สายรถ 
เขต
การ

เดินรถ 
ต้นทาง-ปลายทาง ประเภทรถ ช่วงเวลาเดินรถ 

39 1 มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร(์ศนูยร์งัสติ) 
- สนามหลวง 

๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

52 1 ปากเกรด็ - สถานีรถไฟบางซื่อ ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

ต.81 1 อสมท. - ตลาดสะพานใหม ่ ๐รถ(รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 
27 2 มนีบุร ี- ถนนลาดพรา้ว-อนุเสาวรยี์

ชยัฯ 
๐รถเอกชนรว่มบรกิารปรบัอากาศ 
  (ครมีน้ําเงนิ) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

60 2 ตดัชว่งหมูบ่า้นปฐัวกิรณ์ - 
ปากคลองตลาด 

๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 05.00 – 23.00 

71 2 สวนสยาม - วดัธาตุทอง ๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 23.00 

207 2 ชว่งวดัศรเีอีย่ม - แฮปป้ีแลนด ์ ๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 
2 3 อู่เมกาบางนา – ปากคลองตลาด ๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 

"ฟร"ี) 
๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

46 3 วทิยาเขตรามคาํแหง - หวัลาํโพง ๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

1 4 ถนนตก – ทา่เตยีน ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(มนิิบสั) 

05.00 – 23.00 

12 4 ตดัชว่งหว้ยขวาง - กระทรวงพาณิชย ์ ๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 
74 4 หว้ยขวาง - คลองเตย ๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(ครมี - แดง) 

๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 
05.00 – 22.00 

77 4 อู่สาธุประดษิฐ ์- หมอชติใหม ่ ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถปรบัอากาศ(ขาว - น้ําเงนิ) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 
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ตาราง 1  (ต่อ)  
 

สายรถ 
เขต
การ

เดินรถ 
ต้นทาง-ปลายทาง ประเภทรถ ช่วงเวลาเดินรถ 

89 4 สวนลุมพนีิ - ตลิง่ชนั ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 23.00 

6 5 พระประแดง - บางลาํพ ู ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

17 5 ทา่ขา้ม - อนุเสาวรยีช์ยัสมรภมู ิ ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

20 5 ป้อมพระจุลจอมเกลา้ - ทา่น้ําดนิแดง ๐รถปรบัอากาศ(ขาว - น้ําเงนิ) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

68 5 แสมดาํ - บางลาํพ ู ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

75 5 วดัพทุธบชูา - หวัลาํโพง ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

82 5 พระประแดง - สนามหลวง ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 23.00 

88 5 อาคารสงเคราะห ์- ถ.กรงุธนบุร ี ๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

42 6 วงกลมทา่พระ - เสาชงิชา้ ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

43 6 ร.ร.ศกึษานาร2ี - เทเวศน์ ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

56 6 สะพานกรุงธน(วงกลม) - สะพานกรงุ
ธน 

๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

80 6 ตดัชว่งหนองแขม - สนามหลวง ๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 
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ตาราง 1  (ต่อ)  
 

สายรถ 
เขต
การ

เดินรถ 
ต้นทาง-ปลายทาง ประเภทรถ ช่วงเวลาเดินรถ 

81 6 สะพานพระป่ินเกลา้ - พทุธมณฑล
ลาย(หมูบ่า้นกลาโหม) 

๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

120 6 ตดัชว่งคลองสาน - วดัสงิห ์ ๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 
120 6 คลองสาน - ตลาดมหาชยัเมอืงใหม ่ ๐รถเอกชน 

๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 
05.00 – 22.00 

123 6 ทา่ราชวรดษิฐ - พทุธมณฑลสาย2-
หนองแขม 

๐รถเอกชน 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 23.00 

124 6 สนามหลวง - ส.ขนสง่สนิคา้พทุธ-ส.
เทคโนศาลายา 

๐รถเอกชน 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 23.00 

125 6 สถานีชุมทางบางซื่อ2 - ร.ร.
รตันโกสนิทรส์มโภช 

๐รถเอกชน 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 23.00 

5 7 สถานีขนสง่(จตุจกัร) – จกัรวรรด ิ ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(มนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

14 7 ชว่งศรยีาน - ลุมพนีิ ๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 
18 7 อู่ทา่อฐิ - อนุสาวรยีช์ยัฯ ๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 

"ฟร"ี) 
๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

30 7 ตดัชว่งนนทบุร ี– สถานีขนสง่ฯ  
(ตลิง่ชนั) 

๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 

66 7 ประชานิเวศน์2 – สถานีรถไฟฟ้า 
บางซื่อ 

๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) ระบุชว่งเวลา 

70 7 ประชานิเวศฯ 3 - สนามหลวง ๐รถธรรมดา ครมี - แดง(คา่โดยสาร 
"ฟร"ี) 
๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถปรบัอากาศ(ยโูรท)ู 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

28 8 สถานีขนสง่ผูโ้ดยสาร(จตุจกัร) - 
สถานีขนสง่ผูโ้ดยสาร(ตลิง่ชัน่) 

 รถเอกชนรว่มบรกิาร(ครมี - แดง) 
 รถเอกชนรว่มบรกิารปรบัอากาศ
(ครมีน้ําเงนิ) 

รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 
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ตาราง 1  (ต่อ)  
 

สายรถ 
เขต
การ

เดินรถ 
ต้นทาง-ปลายทาง ประเภทรถ ช่วงเวลาเดินรถ 

44 8 ตลาดแฮปป้ีแลนด ์- ทา่เตยีน ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถปรบัอากาศ(ขาว - น้ําเงนิ) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

92 8 ชว่งแยกพฒันาการ - อนุเสาวรยีช์ยั ๐รถธรรมดา(ครมี - แดง) 
๐รถปรบัอากาศ(ขาว - น้ําเงนิ) 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

122 8 หว้ยขวาง - สถานนีขนสง่ผูโ้ดยสาร
กรงุเทพ(จคุจกัร) 

๐รถเอกชน 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 05.00 

122 8 ชว่งหว้ยขวาง - สถานีลาดพรา้ว ๐รถเอกชน 
๐รถเอกชนรว่มบรกิาร(รถมนิิบสั) 

05.00 – 22.00 

 
 ทีม่า: http://www.bmta.co.th/?q=th/services 
 
 เงือ่นไขการยกเวน้ หรอื ลดหยอ่นคา่โดยสาร 
 1.  ผูไ้ดร้บัการยกเวน้คา่โดยสาร 
  1.1 ผูต้รวจการขนสง่ 
  1.2 พระภกิษุ สามเณร 
  1.3 แมช่ ี(ทีถ่อืหนงัสอืรบัรองการบวชจากสาํนกัปฏบิตัธิรรมพรอ้มบตัรประจาํตวั
ประชาชน) 
  1.4 บุรษุไปรษณยีใ์นเครือ่งแบบ (ขณะปฏบิตัหิน้าที)่ 
  1.5 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัพนกังานองคก์ารขนสง่มวลชนกรงุเทพ 
  1.6 ผูถ้อืบตัรหรอืเหรยีญตราของทางราชการ ทีร่ะบุไวว้า่มสีทิธยิกเวน้คา่โดยสาร
ประจาํทาง 
 2.  ผูไ้ดร้บัการลดหยอ่นคา่โดยสารครึง่ราคา 
  2.1 คนตาบอด ทีม่หีนงัสอืรบัรองของสมาคมคนตาบอด 
  2.2 ทหาร ตํารวจ ในเครือ่งแบบ 
  2.3 ผูถ้อืบตัรหรอืเหรยีญตราของทางราชการ ทีม่รีะเบยีบระบุไวว้า่มสีทิธไิดร้บัการ
ลดหยอ่นคา่โดยสาร รถประจาํทางครึง่ราคา เสยีคา่โดยสารครึง่ราคา ดงัน้ี  
   2.3.1 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัเหรยีญชยัสมรภมู ิและทายาท 
   2.3.2 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัเหรยีญงานพระราชสงครามในทวปียโุรป 
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   2.3.3 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัเหรยีญราชการชายแดน 
   2.3.4 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัเหรยีญพทิกัษ์เสรชีน 
   2.3.5 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัทหารผา่นศกึนอกประจาํการชัน้ที ่1 2 3 และ 4 
   2.3.6 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัครอบครวัทหารผา่นศกึ บตัรชัน้ที ่1 
   2.3.7 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัครอบครวัทหารและเจา้หน้าทีป่ฏบิตั ิราชการสนาม กรณี
ไปทาํการรบในงานพระราชสงครามในทวปียโุรป กรณพีพิาทกบัอนิโดจนี กรณสีงครามมหาเอเชยี
บรูพา กรณสีงครามเกาหล ีและกรณสีงครามเวยีดนาม 
   2.3.8 ผูถ้อืบตัรประจาํตวัครอบครวัทหารผา่นศกึนอกประจาํการ บตัรชัน้ที ่1 
  2.4 ผูส้งูอายตุามพระราชบญัญตัผิูส้งูอาย ุพทุธศกัราช 2546 แสดงบตัรประจาํตวั
ประชาชนเมือ่มาใชบ้รกิารรถโดยสาร ประจาํทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรงุเทพและรถของผู ้
ประกอบการทีเ่ดนิรถรว่มกบัองคก์ารขนสง่มวลชนกรงุเทพ 
  2.5 ผูพ้กิารทุกประเภท ไดแ้ก่ คนพกิารทีเ่หน็เป็นประจกัษ ์หรอืคนพกิารทีถ่อืบตัร
สมาชกิสมาคมคนพกิารสมาคม ใดสมาคมหน่ึง ในเสน้ทางรถโดยสารประจาํทาง หมวด 1 ในเขต
กรงุเทพมหานครและจงัหวดัทีม่เีสน้ทาง ต่อเน่ืองและหมวด 4 กรงุเทพมหานคร 
 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 นิดา พนัธไชย (2546) ศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสารประจาํทางปรบั
อากาศสายร้อยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ     
ตํ่ากกว่า 26 ปี เป็นนักเรยีนนักศกึษา สําเรจ็การศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. และมี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 5,000-10,000 บาท ผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสารประจําทางปรบัอากาศสายรอ้ยเอด็-
กรุงเทพมหานคร สว่นใหญ่ใชบ้รกิารรถปรบัอากาศชัน้ 1 ช่วงเวลา 20.20 น. – 21.00 น. ในวนัศุกร ์
– อาทติย ์ใชบ้รกิารมากกวา่เดอืนละ 3 ครัง้ และสว่นใหญ่เคยใชบ้รกิารของบรษิทั เชดิชยัทวัร ์จาํกดั 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศสายร้อยเอ็ด-
กรุงเทพมหานคร โดยรวมและเป็นรายดา้น คอื ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านบรกิาร และ ด้าน
ราคา อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีวามพงึพอใจดา้นบุคลากรหรอืพนกังาน ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย
และดา้นกระบวนการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก และมคีวามพงึพอใจดา้นการสง่เสรมิการตลาดอยูใ่น
ระดบัน้อย ผู้ใช้บรกิารที่มคีวามแตกต่างในเรื่อง เพศ อาชพี รายได้ และประเภทของรถโดยสาร
ประจําทางปรบัอากาศ มีความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจําทางปรบัอากาศสาย
รอ้ยเอด็-กรงุเทพมหานคร โดยรวมและเป็นรายดา้นทัง้ 7 ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ที่ระดบั 0.05 ผลการศึกษาครัง้น้ีสามารถใช้เป็นขอ้มูลสารสนเทศเพื่อใช้ในการปรบัปรุงธุรกิจรถ
โดยสารประจาํทางปรบัอากาศสายรอ้ยเอด็-กรงุเทพมหานคร และเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
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 ชุตมิา ธนาวฒันากร (2547) ศกึษาเรือ่ง ปจัจยัทมีอีทิธพลต่อการเลอืกใชบ้รกิารรถโดยสาร
ปรบัอากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา ผลการวจิยัพบว่า ในด้านส่วน
ปจัจัยบุคคล พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นผู้ชาย มีอายุระหว่าง 20-29 ปี สถานภาพโสด มี
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีและประกอบอาชพีเป็นพนักงานและลูกจา้งพนักงานบรษิทั/หา้งรา้น มี
รายไดต่้อเดอืน 5,000-10,000 บาท ในดา้นพฤตกิรรมพบว่า ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่มพีฤตกิรรมในการ
ใชบ้รกิารรถโดยสารปรบัอากาศเพือ่เดนิทางกลบัภมูลิาํเนา โดยซือ้ตัว๋ทีส่ถานีในวนัเดนิทาง ลกัษณะ
การซือ้ตัว๋แบบซื้อตัว๋เทีย่วเดยีวช่วงเวลาทีใ่ชม้ากทีสุ่ดอยู่ระหว่าง 12.01-18.00 น. และส่วนใหญ่ใช้
บรกิาร 1-2 ครัง้ ต่อเดอืน ในดา้นปจัจยัการตลาด พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในเรื่องของรถ
โดยสารมสีภาพดเีครื่องยนต์ไม่ขดัขอ้งระหว่างเดนิทาง ดา้นบรกิาร ในเรื่องจํานวนรถโดยสารที่มี
ใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ดา้นการจดัจําหน่ายในเรื่องของความสะดวกของสถานทีจ่อดรถในการเขา้
ไปซื้อตัว๋และจองตัว๋ ด้านการส่งเสรมิการตลาดในเรื่องของการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์โดยสื่อ
ต่างๆ ด้านพนักงานที่ให้บริการในเรื่องการแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบตัิหน้าที่ ทัง้
พนกังานขบัรถและพนกังานประจาํรถ ดา้นกระบวนการการใหบ้รกิารในเรื่องของความตรงเวลาของ
รถโดยสาร และดา้นอื่นๆ (จติวทิยา เศรษฐกจิ เทคโนโลย ีสงัคมและวฒันธรรม) ในเรื่องรูส้กึมัน่ใจ
และความเชื่อมัน่และต่อบรษิทัเดนิรถ 
 วรรตัน์ เหล่าเรอืงโรจน์ (2554) ศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารที่มต่ีอรถ
โดยสารด่วนพเิศษ (BRT) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 25-29 ปี 
มกีารศึกษาสูงสุดคอื อนุปรญิญา – ปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายได้ส่วน
บุคคลต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบั
ปานกลาง ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่าย แตกต่างกนั ดา้นลกัษณะทางกายภาพและสิง่แวดลอ้มไมแ่ตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
อายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อรถโดยสารด่วนพเิศษ ในดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย 
ดา้นส่งเสรมิการตลาดและดา้นบุคคลแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจด้านช่องทางการจดัจําหน่าย และด้านการส่งเสรมิการตลาดแตกต่างกนั ผู้ใช้บรกิารที่มี
อาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายและดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารที่
แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดส้่วนบุคคลต่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพและสิง่แวดลอ้ม และ
ดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
 จติรา วแีกว้ (2546) ศกึษาเรือ่ง ทศันคตแิละพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถโดยสารประจาํทาง
ปรบัอากาศ ขสมก. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารสว่นใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 15-23 ปี มอีาชพีเป็นนักเรยีน นิสติ นักศึกษา ระดบัการศึกษาสูงสุด
ปรญิญาตร ีรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 5,001 – 10,000 บาท รถโดยสารปรบัอากาศ ยโูร 2 มผีูใ้ชบ้รกิาร
บ่อยสุด โดยใชบ้รกิารในวนัธรรมดา ช่วงเวลาในการใชบ้รกิารบ่อยสุดคอื 17.01น. – 21.00 น. การ
เดินทางไปยงัจุดหมายปลายทางต้องทําการต่อรถ โดยเฉลี่ยเท่ากบั 2 ครัง้ เวลาในการคอยรถ
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โดยสารประจาํทางปรบัอากาศ โดยเฉลีย่นเท่ากบั 21 นาท ีเวลาอยูบ่นรถโดยสารโดยเฉลีย่ 57 นาท ี
ค่าใชจ้่ายในการเดนิทางรถโดยสารประจําทางปรบัอากาศโดยเฉลี่ยเท่ากบั 30 บาท ความถี่ในการ
เดนิทางต่อสปัดาหโ์ดยเฉลีย่เทา่กบั 4 วนั 
 



บทท่ี  3 
วธีดาํเนนการวจยัิ ิ ิ  

 
 ผูว้จิยัไดท้ําการวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธข์องการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจการ
ใช้บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยได้ดําเนินการตาม
ขัน้ตอนดงัต่อไปน้ี  
 1. การกาํหนดประชากร และการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดัทาํและวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

1. การกาํหนดประชากร และการเลือกกลุมตวัอยาง่ ่  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้ น้ีคือ ผู้ที่ร ับบริการรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กใน
กรงุเทพมหานคร 
  
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ที่ร ับบริการรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กใน
กรุงเทพมหานคร ซึง่ไดจ้ากการสุม่ตวัอยา่งโดยการหากลุ่มตวัอยา่งแบบ Non-Probability เน่ืองจาก
ไม่ทราบจํานวนของผู้ใช้บริการที่แน่นอน ดงันัน้จึงคํานวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรคํานวณ
ดงัต่อไปน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 74) 
 

    
2

2
α/21

4e

Z
n   

 
 โดยที ่ n แทน  จาํนวนสมาชกิกลุ่มตวัอยา่ง 
   Z แทน  คา่มาตรฐาน ณ ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 คอื Z จะมคีา่เทา่กบั  
      1.96 
   e แทน  ความคาดเคลื่อนทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้ไดร้อ้ยละ 5 หรอื e = 0.05 ในทีน้ี่ 
      จะได ้
 (1.69)2  
 

n  = 
4(0.05) 2 

 383 
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 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดข้นาดตวัอยา่งจาํนวน 385 คน และเพิม่กลุ่มตวัอยา่ง
อกี 15 คน รวมเป็น 400 คน 
  
 ขัน้ตอนการสมุกลมุตวัอยาง่ ่ ่  
 การวจิยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้กําหนดการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-
Probability sampling) โดยมขี ัน้ตอนดงัน้ี 
 ขัน้ตอนท่ี 1 Purposive sampling ใชใ้นการเลอืกเขตพืน้ที่ในการเกบ็ขอ้มูลใน
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 2 เขต ทีม่รีถโดยสารประจาํทางเลก็ใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ อนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิ
และวงเวยีนใหญ่ เน่ืองจากเป็นสถานทีท่ีม่ผีูม้ารบับรกิารเป็นจาํนวนมาก เป็นจุดเชื่อมต่อมรีถประจาํ
ทางผ่านหลายสาย ทัง้ในเขตของกรุงเทพมหานคร และ เขตของธนบุร ีรถประจําทางเล็กที่ผ่าน
อนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิไดแ้ก่ สาย 12,17,18 ,27,29, 74,77,92 และ 97 รถประจําทางเลก็ที่ผ่านวง
เวยีนใหญ่ ไดแ้ก่ สาย 20,43,82,89,120  
 ขัน้ตอนท่ี 2 Quota Sampling เป็นการกําหนดสดัสว่นของกลุ่มตวัอย่าง โดยเลอืกเกบ็
รวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามที่จดัเตรยีมไวใ้หค้รบ โดยเป็นผูท้ีร่บับรกิารรถโดยสารร่วมประจําทาง
เลก็ ในกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็นเขตละ 200 คน ตามจํานวนการกําหนดสดัส่วนของกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยเลอืกเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามทีจ่ดัเตรยีมไวใ้หค้รบตามจํานวนทีต่้องการ 
โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งเป็นผูท้ีเ่ตม็ใจ และยนิดใีหข้อ้มลู 
 

2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 การสร้างเครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้สร้าง
เครื่องมอื และขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื หรอิแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู
ทีใ่ชส้ําหรบังานวจิยัครัง้น้ี ไดม้าจากการศกึษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎีแนวความคดิวทิยานิพนธ ์
และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหเ้ป็นเครื่องมอืวดัสิง่ทีต่อ้งการ
ศกึษาวจิยั 
  
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 การวจิยัในครัง้น้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งออกเป็น 
3 สว่น ดงัน้ี  
 สวนท่ี ่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัปจจยัส่วนบุคคลของผูท้ี่ใชบ้รกิารรถโดยสารประจําั

ทางเลก็ ซึง่เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response) แต่ละคาํถามมรีะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทต่างๆ ดงัน้ี 
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 ขอ้ที ่1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
   1. เพศชาย 
   2. เพศหญงิ 
 ขอ้ที ่2 อาย ุใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทระดบัอนัดบั (Ordinal Scale) 
   1. ไมเ่กนิ 20 ปี 
   2. 21-40 ปี 
   3. 41 ปีขึน้ไป  
 ขอ้ที ่3 การศกึษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทระดบัอนัดบั (Ordinal Scale) 
   1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   2. ปรญิญาตร ี
   3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 ขอ้ที ่4 รายได ้ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทระดบัอนัดบั (Ordinal Scale) 
   1. 5,000 – 10,000 บาท 
   2. 10,001 – 15,000 บาท 
   3. 15,001 บาทขึน้ไป 
 ขอ้ที ่5 อาชพี ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทระดบัอนัดบั (Nominal Scale) 
   1. นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา 
   2. ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   3. พนกังาน / ลกูจา้งบรษิทัเอกชน 
   4. ประกอบธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ คา้ขาย 
   5. เกษยีณอาย ุ/ ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี 
   6. อื่นๆ ……………………………………………. 
 ขอ้ที ่6 ความถีใ่นการใชบ้รกิารรถโดยสารประจาํทางเลก็ ต่อสปัดาห ์(Ordinal Scale) 
   1. 1 - 3 ครัง้  
   2. 4 - 6 ครัง้  
   3. 7 ครัง้ ขึน้ไป 
  
 สวนท่ี ่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารรถ
โดยสารประจาํทางเลก็ในกรุงเทพมหานคร ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรสว่น (Likert Scale) 
โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 16 ขอ้ ซึง่แบ่งเป็น 5 ดา้น
ดงัน้ี 
 1. สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles)  จาํนวน  4 ขอ้ 
 2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability)  จาํนวน  3 ขอ้ 
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 3. การตอบสนอง (Responsiveness) จาํนวน  3 ขอ้ 
 4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) จาํนวน  3 ขอ้ 
 5. การเอาใจใส ่(Empathy)  จาํนวน  3 ขอ้ 
 
 โดยลกัษณะแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ในสว่นที ่2 น้ีเป็นเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแบบมาตรา
สว่นประมาณคา่ (Rating Scale) ของลเิคอร ์(Likert) ลกัษณะคาํถามเป็นแบบสเกลการจดัประเภทที่
เลอืก Selected category scales (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) มสีเกลวดัความคดิเหน็ 
5 ระดบัดงัน้ี 
  ระดบัความคดเหน็ิ        คาประเมน่ ิ  
  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่    5 
  เหน็ดว้ย      4 
  ไมแ่น่ใจ       3 
  ไมเ่หน็ดว้ย     2 
  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่    1 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพิจารณาแบ่งระดับความสําคัญทางด้านปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ ั (Perceived 
Service Quality) ดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณ
ตามหลกัการหาคา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงัน้ี 
 
 พสิยั (Range)  
 

อนัตรภาคชัน้ (Interval)  = 
จาํนวนชัน้ (Class) 

 
 

 
 5 – 1  
 

= 
5 

=  0.8 
 

 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูบ้รกิารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัดมีาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รกิารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัด ี
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูบ้รกิารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รกิารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัไมด่ ี
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รกิารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัไมด่อียา่งมาก 
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 สวนท่ี ่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการโดยสารรถประจําทางเล็กในเขต
กรงุเทพมหานคร มลีกัษณะแบบสอบถามแบบ Likert Scale รวม 4 ขอ้  
 ข้อ 1  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีตอภาพรวมการให้บรการ่ ิ  มกีารให้ค่าคะแนนตาม
ระดบัแนวโน้มความพงึพอใจ 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 
   5 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจอยา่งมาก 
   4 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจ 
   3 หมายถงึ คอ่นขา้งพงึพอใจ 
   2 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจ 
   1 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นความพงึพอใจในการโดยสารรถประจําทางเลก็ ดว้ย
การหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ 
จะไดช้ว่งความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 
 พสิยั (Range)  
 

อนัตรภาคชัน้ (Interval)  = 
จาํนวนชัน้ (Class) 

 
 

 
 5 – 1  
 

= 
5 

=  0.8 
 

 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ  ผูบ้รกิารมคีวามพงึพอใจบรกิารในระดบัมากทีส่ดุ 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามพงึพอใจบรกิารในระดบัมาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามพงึพอใจบรกิารในระดบัระดบัปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รกิารไมม่คีวามพงึพอใจ 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รกิารไมม่คีวามพงึพอใจอยา่งมาก 
 
 ข้อท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจท่ีมีตอสภาพรถโดยสาร่  มกีารใหค้่าคะแนนตามระดบั
แนวโน้มความพงึพอใจ 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 
   5 หมายถงึ ดกีวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 
   4 หมายถงึ ดกีวา่ทีค่าดหวงั 
   3 หมายถงึ ตามทีค่าดหวงั 
   2 หมายถงึ ตํ่ากวา่ทีค่าดหวงั 
   1 หมายถงึ ตํ่ากวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 
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 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นความพงึพอใจในการโดยสารรถประจําทางเลก็ ดว้ย
การหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ 
จะไดช้ว่งความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 
 พสิยั (Range)  
 

อนัตรภาคชัน้ (Interval)  = 
จาํนวนชัน้ (Class) 

 
 

 

 5 – 1  
 

= 
5 

=  0.8 
 

 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึดกีวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึดกีวา่ทีค่าดหวงั 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึเป็นไปตามทีค่าดหวงั 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึตํ่ากวา่ทีค่าดหวงั 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึตํ่ากวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 
 

 ข้อท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจท่ีมีตอพนักงานขบัรถ่  มกีารให้ค่าคะแนนตามระดบั
แนวโน้มความพงึพอใจ 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 
   5 หมายถงึ ไมม่ขีอ้บกพรอ่งเลย 
   4 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งน้อย 
   3 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งปานกลาง 
   2 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งมาก 
   1 หมายถงึ เตม็ไปดว้ยขอ้บกพรอ่งทุกอยา่ง 
 

 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางด้านความพงึพอใจในในการโดยสารรถประจําทางเล็ก 
ดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคํานวณตามหลกัการหา
คา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 
 พสิยั (Range)  
 

อนัตรภาคชัน้ (Interval)  = 
จาํนวนชัน้ (Class) 

 
 

 
 5 – 1  
 

= 
5 

=  0.8 
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 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่ไมม่ขีอ้บกพรอ่งเลย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งน้อย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งมาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่เตม็ไปดว้ยขอ้บกพรอ่งทุกอยา่ง 
 
 ข้อท่ี 4  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีตอพนักงานเก็่ บเงนิ  มีการให้ค่าคะแนนตามระดบั
แนวโน้มความพงึพอใจ 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 
   5 หมายถงึ ไมม่ขีอ้บกพรอ่งเลย 
   4 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งน้อย 
   3 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งปานกลาง 
   2 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งมาก 
   1 หมายถงึ เตม็ไปดว้ยขอ้บกพรอ่งทุกอยา่ง 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางด้านความพงึพอใจในในการโดยสารรถประจําทางเล็ก 
ดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคํานวณตามหลกัการหา
คา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 
 พสิยั (Range)  
 

อนัตรภาคชัน้ (Interval)  = 
จาํนวนชัน้ (Class) 

 
 

 
 5 – 1  
 

= 
5 

=  0.8 
 

 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่ไมม่ขีอ้บกพรอ่งเลย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งน้อย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งมาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่เตม็ไปดว้ยขอ้บกพรอ่งทุกอยา่ง 
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 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวจยัิ  
 1. ศกึษาขอ้มลูจากตํารา เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการรบัรู ้ความคดิเหน็ในการ
ใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร และการประเมนิคุณภาพบรกิารเพื่อเป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม 
 2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามทีม่คีวามเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัแนวคดิ 
และทฤษฎทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3. นําแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของเน้ือหาและเสนอแนะเพิม่เตมิ 
 4. นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปปรบัปรุงแก้ไขใหถู้กต้อง และนําเสนอต่อ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพือ่ตรวจสอบและแกไ้ขก่อนนําไปทดลองใช ้
 5. นําแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มที่
ใกล้เคยีงกลุ่มตวัอย่างจรงิจํานวน 40 คน เพื่อนําไปหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 
(Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธแ์อลฟา ( -Coefficient) ของครอนบคั (กลัยา   
วานิชยบ์ญัชา. 2546: 49) 
 ซึง่คา่แอลฟาทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงทีข่องคาํถาม โดยจะมคี่าระหวา่ง   
คา่ทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก แสดงวา่มคีวามเชื่อถอืไดม้าก 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัในครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาถงึความสมัพนัธข์อง
การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจ และพฤตกิรรมการโดยสารรถโดยสารประจาํทางเลก็ ของ
ผูบ้รกิารโดยแบ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูทีท่าํการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะคอื 
 1.  ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการ
ตอบแบบสอบถามของกลุ่มเปาหมายที่มาใช้บรกิาร หรอืมปีระสบการณ์การโดยสารรถโดยสาร้

ประจาํทางเลก็ ทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ชุด 
 2.  ขอ้มลูทุตภิมู ิ(Secondary Data) ซึง่เป็นขอ้มลูเพือ่ใชใ้นการประกอบการทาํการวจิยั 
โดยผูว้จิยัไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก ตําราทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยั วทิยานิพนธ ์ปรญิญานิพนธ ์
สารนิพนธ ์ขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต และเอกสารต่างๆ เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางของการทาํการศกึษาและ
วจิยัในครัง้น้ี 
 
4. การจดัทาํและการวเคราะห์ิ ข้อมลู 
 เมื่อรวบรวมแบบสอบถามที่เก็บได้กลุ่มจากตัวอย่างครบแล้ว ผู้วิจัยนําแบบสอบมา
ดาํเนินการดงัน้ี 
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 1.  การตรวจสอบข้อมูล (Checking) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม แยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้วมาลงรหสัตามที่ได้
กาํหนดไวล้่วงหน้า 
 3.  การประมวลขอ้มลู ขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึเพื่อการประมวลผลขอ้มลูโดยใช้
โปรแกรมคอมพวิเตอร ์
  
 การวเคราะหข้์อมลูิ  
 การศกึษาคน้ควา้ในครัง้น้ีผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มลูโดยดาํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี 
 1.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิ
พรรณนาจะใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายลกัษณะของขอ้มลูส่วนบุคคล โดยนํามาแจก
แจงความถี ่(Frequency) และนําเสนอเป็นรอ้ยละ (Percentage) 
 2.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน 
จะนําขอ้มูลที่ไดนํ้ามาวเิคราะหท์างสถติดิว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร ์เพื่อทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้
คา่สถติต่ิางๆในการวเิคราะห ์
  
5. สถตท่ีใช้ในการวเคราะหข้์อมลูิ ิ ิ  
 1.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) 
  ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาจะใช้ความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ในการอธบิาย และวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของผูบ้รกิารทีม่าใช ้หรอืมปีระสบการณ์
ในการโดยสารรถโดยสารประจาํทางเลก็    
  1.1  คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงัน้ี 
 

    100
n

f
P   

  
   เมือ่ P  แทน  รอ้ยละ(Percentage) 
    f  แทน  ความถีท่ีต่อ้งการเปลีย่นแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
    n  แทน  จาํนวนความถีท่ ัง้หมดหรอืจาํนวนประชากร 
 
  1.2  คา่เฉลีย่เลขคณติ (Mean) ใชส้ญัลกัษณ์  X  โดยใชส้ตูร 
 

    
n

X
X


  
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   เมือ่ X   แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
    X  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.3  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร 
 

    
1)-(nn 

2x)(2xn
S.D.


  

 
   เมือ่ S.D.   แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 

    2x)(  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

    2x  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  
 2.  สถติทิีใ่ชห้าคณุภาพของแบบสอบถาม 
  การหาคา่ความเชื่อถอืของเครือ่งมอื (Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาคา่ครอนบคั
แอลฟา (Alpha-Coefficient Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 43) 
 

    
Variance/Covariance1)(K1

Variance/Covariancek
α


  

 
   เมือ่ α   แทน สมัประสทิธค์วามเชื่อมัน่ 
    k   แทน จาํนวนขอ้คาํถาม 
   Covariance  แทน คา่เฉลีย่ของความแปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่างๆ 
     Variance  แทน คา่เฉลีย่ของความแปรปรวนของคาํถาม 
 
 3.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Analysis) 
  เป็นสถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิานในการวจิยั เพือ่สรปุผลอา้งองิไปยงัประชากรของ
การศกึษาครัง้น้ีจะตัง้ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยสถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิานมดีงัต่อไปน้ี 
  3.1  คา่ t-testใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ 2 กลุ่ม กรณทีราบความ
แปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทัง้ 2 กลุ่ม โดยกลุ่มตวัอยา่งทัง้สองเป็นอสิระแก่กนั (Independent 
Sample) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545: 135) 
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   3.1.1 กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเทา่กนั )2
2
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(     
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    สถติทิีใ่ชท้ดสอบtมอีงศาอสิระ (Degree of freedom) 2-
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   3.1.2 กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ทา่กนั )2
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    สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มอีงศาอสิระ (Degree of freedom) 
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   เมือ่ t  แทน สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i; i = 1,2 
      แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทัง้ 2 กลุ่ม 
  

  โดยที ่ =  

 
      แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่i; i = 1,2 
      แทน จาํนวนสมาชกิในกลุม่ตวัอยา่งที ่i; i = 1,2 
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  3.2  สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) 
แบบทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา. 2545:293) 
   3.2.1 คา่ F-Ratio ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่สองกลุ่มขึน้ไป โดย
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา. 2545:135) 
 

     

 
   เมือ่   แทน  คา่สถติทิีใ่ชเ้ปรยีบเทยีบคา่วกิฤตกิารแจกแจงแบบ F ทราบ 
       นยัสาํคญั 
     แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
       (Mean Square between Groups) 
     แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
       (Mean Square within Groups) 
 
   โดยที ่  =  

 
    =  

 
     แทน ผลรวมกาํลงัสองระหวา่งกลุม่ 
       (Between Group sum of Square) 
     แทน ผลรวมกาํลงัสองภายในกลุ่ม 
       (Within Group sum of Square) 
    k  แทน จาํนวนกลุ่ม 
    n  แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
    (k – 1) แทน Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัระหวา่งกลุ่ม  
    (n –k) แทน Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัภายในกลุ่ม  
 
   กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ จึงทําการทดสอบเป็นรายคู่ที่
ระดบันัยสําคญั แอลฟา = 0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะใชว้ธิ ีFisher’s Least-
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Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่
แตกต่างกนัโดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 258) 
 

   เมือ่  ;  

   ถา้  ;  

   โดยที ่  = n – k 
    LSD แทน คา่ผลต่างนยัสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i 
       และ j 
    MSE แทน คา่ Mean SquareError ( ) 
    k  แทน จาํนวนกลุ่มของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 
    n  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
      แทน คา่ความคาดเคลื่อน 
      แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที ่i 
      แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที ่j 
 
   3.2.2  สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว Brown-Forsythe (B) ใชใ้นกรณี
ทีม่คีวามแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั (Hartung. 2001: 300) สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 
      
     

    
   โดยคา่ =  

   
   เมือ่ B  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 
     แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
     แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มสาํหรบัสถติ ิBrown-Forsythe 
    k  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    n  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N  แทน ขนาดประชากร 
      แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
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   กรณผีลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติจิะทาํการทดสอบเป็น
รายคูเ่พือ่ดวูา่คูใ่ดทีแ่ตกต่างกนัโดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร เกศสงิห.์  2543: 116) มสีตูรดงัน้ี 
 

     

 
   เมือ่   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
     แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
       (Mean Square within Groups) สาํหรบั Brown-Forsythe 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 
      แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที ่i 
      แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที ่j 
 
  3.3  สถติสิมัประสทิธสิหสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั ์ (Pearson product moment 
correlation coefficient) ใชห้าคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา. 2545: 311-312) 
 
     

 
   เมือ่  แทน สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  
     แทน ผลรวมของคะแนน x 
     แทน ผลรวมของคะแนน y 
     แทน ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
     แทน ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
     แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y 
      แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 โดยทีค่่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธจ์ะมคี่าระหว่าง ์ -1 ≤ r ≤ 1 ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2546: 280) 
 1)  ค่า r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม คอื ถา้ x เพิม่ y 
จะลด ถา้ x ลด y จะเพิม่ 
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 2)  ค่า r เป็นบวก แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้ x เพิม่ y จะ
เพิม่ดว้ย ถา้ x ลด y จะลดลงดว้ย 
 3)  ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 4)  ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้-1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 5)  ถา้ r = 0 แสดงวา่ xและ yไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 
 6)  ถา้ r เขา้ใกล0้ แสดงวา่ xและ yมคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 
 7)  ในการประเมนิผล จะใชว้ธิกีารแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัของการแบ่งอนัตรภาคชัน้ 
(Class Interval) โดยใชส้ตูรคาํนวณชว่งกวา้งของชัน้ ดงัต่อไปน้ี 
 
 คา่สงูสดุ – คา่ตํ่าสุด  
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
จาํนวนชัน้ 

 
 

 
 1 – 0  
 

= 
5 

=  0.2 
 

 
 เกณฑก์ารแปลความหมายคา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  
 คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์   ความหมาย 
   0.81 – 1.00   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก 
   0.61 – 0.80   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงู 
   0.41 – 0.60   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
   0.21 – 0.40   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่า 
   0.01 – 0.20   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่ามาก 
 



บทท่ี  4 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  

 
 การนําเสนอผลของการวเิคราะหข์อ้มูลของการวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธ์ของการรบัรู้
คุณภาพบรกิารกบัความพึงพอใจการใช้บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเล็ก ของผู้โดยสารใน
กรงุเทพมหานคร ซึง่ผูว้จิยัไดแ้บ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น 2 สว่น คอื 
 สวนท่ี ่ 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา 
 ข้อท่ี 1 การวเิคราะหป์จจยัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามโดยจําแนกั

ตาม เพศ อาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ รายได ้อาชพี ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ 
 ข้อท่ี 2 การวเิคราะหป์จจยัปจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารั ั  โดยแบ่งเป็นดา้นสิง่ทีส่มัผสั
ได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส ่
 ข้อท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารโดยจําแนกตาม ความพงึพอใจ
ทีม่ต่ีอภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร ความพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถ 
ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ  
 สวนท่ี ่ 2 ผลวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน จาํนวน 4 ขอ้ คอื  
 สมมตฐานข้อท่ีิ  1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได ้ั

อาชพี และความถี่ในการใช้บรกิารที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารร่วม
ประจาํทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 2 ปจจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารซึง่ประกอบดว้ย สิง่ที่ั

สมัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การเอาใจใสม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ในกรงุเทพมหานคร 
 โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ในการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 n  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

X   แทน คะแนนเฉลีย่ 
 S.D. แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนน 
 t   แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t – distribution 
 F   แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F – distribution 
 SS  แทน  ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน  คา่คะแนนเฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 r   แทน  คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  
 df   แทน  ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ (Degrees of freedom) 
 sig  แทน  คา่ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ
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 *   แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **   แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
สวนท่ี ่ 1 ผลการวเคราะหข้์อมลูเชงพรรณนาิ ิ  
 ข้อท่ี 1 การวเิคราะหป์จจยัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามโดยจําแนกั

ตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสงูสุด รายได ้อาชพี และความถีใ่นการใชบ้รกิาร ซึง่สามารถเกบ็ได้
จากผู้โดยสารรถโดยสารประจําทางเล็กในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยแจกแจงเป็น
จาํนวน และคา่รอ้ยละ ไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 2 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคล 
 

ข้อมลูทัว่ไปของลกัษณะสวนบุ่ คคล จาํนวน(คน) ร้อยละ 
1.1 เพศ   

 ชาย 202 50.5 
 หญงิ 198 49.5 
 รวม 400 100.0 

1.2 อาย ุ   
 ไมเ่กนิ 20 ปี 140 35.0 
 21-40 ปี 159 39.8 
 41 ปีขึน้ไป 101 25.3 
 รวม 400 100.0 

1.3 ระดบัการศึกษาสงูสดุ   
 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 201 50.3 
 ปรญิญาตร ี 171 42.8 
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 28 7.0 
 รวม 400 100.0 

1.4 รายได้   
  5,000 – 10,000 บาท 159 39.8 
 10,001 – 15,000 บาท 115 28.8 
 15,001 บาทขึน้ไป 126 31.5 
 รวม 400 100.0 
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ตาราง 2  (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไปของลกัษณะสวนบคุคล่  จาํนวน(คน) ร้อยละ 
1.5 อาชีพ   

 นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา 127 31.8 
 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 26 6.5 
 พนกังาน / ลูกจา้งบรษิทัเอกชน 118 29.5 
 ประกอบธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ คา้ขาย 81 20.3 
 เกษยีณอาย ุ/ ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี 35 8.8 
 อื่นๆ 13 3.3 
 รวม 400 100.0 

1.6 ความถ่ีในการใช้บรการตอสปัดาห์ิ ่    
 1-3 ครัง้ 186 46.5 
 4-6 ครัง้ 125 31.3 
 7 ครัง้ขึน้ไป 89 22.3 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 2 จะเหน็ไดว้่าจากผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ จาํนวน 400 คน 
ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 202 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.5 สว่นใหญ่มอีายุ 21 - 40 ปี ขึน้
ไป จํานวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.8 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มกีารศกึษาตํ่ากวา่ระดบัปรญิญาตร
จํานวน 201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.3 ผูโ้ดยส่วนใหญ่เป็นมรีายได ้5,000 – 10,000 บาท จํานวนที ่
159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.8 ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นนกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา จาํนวน 127 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 31.8 และความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์สว่นใหญ่ อยูท่ี ่1-3 ครัง้ ต่อสปัดาห ์จาํนวน 
186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.5 
 พจารณาตามเพศิ  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศชาย จํานวน 202 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
50.5 สว่นเพศหญงิ จาํนวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.5 
 พจารณาตาิ มอาย ุ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มอีายุ 21-40 ปี จํานวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
39.8 รองลงมาคอื มอีายุ ไมเ่กนิ 20 ปี จาํนวน 140 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 และ อายุ 41 ปี ขึน้ไป 
จาํนวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.3 ตามลาํดบั  
 พจารณาตามระดบัการศึกษาสูงสุดิ  ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่มกีารศกึษาตํ่ากวา่ระดั
ปรญิญาตร ีจาํนวน 201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.3 รองลงมาคอืระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 171 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 42.8 และสงูกวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.0 ตามลาํดบั 
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 พจารณาตามรายได้ ิ ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มรีายได ้5,000 – 10,000 บาท จาํนวน 159คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 39.8 รองลงมา รายได ้15,001 บาทขึน้ไป จํานวน 126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.5 และ 
รายได ้10,001 – 15,000 บาท จาํนวน 115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.8 
 พจารณาตามอาชีพิ  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มอีาชพี นักเรยีน นิสติ นักศกึษา จํานวน 127 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.8 รองลงมา พนักงาน ลูกจา้งบรษิทัเอกชน จํานวน 118 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
29.5 ถดัมา ประกอบธุรกจิส่วนตวั อาชพีอสิระ คา้ขาย จํานวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.3 ถดัมา 
เกษยีณอายุ / ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี จาํนวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.8 ถดัมา ขา้ราชการ / พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.5 และ อาชพีอื่นๆ จาํนวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 
 พจารณาตามความถ่ีในการใช้บรการตอสปัดาห์ ิ ิ ่ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ ใชบ้รกิาร 1-3 
ครัง้ต่อสปัดาห ์จํานวน 186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.5 ถดัมา ใชบ้รกิาร 4-6 ครัง้ ต่อสปัดาห ์จํานวน 
125 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.3 และ ใชบ้รกิาร 7 ครัง้ขึน้ไปต่อสปัดาห ์จํานวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
22.3 
 เน่ืองจากขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บรกิาร ด้านระดบัการศกึษาสูงสุด และอาชพีของกลุ่ม
ตวัอย่างขา้งต้นมจีํานวนความถี่ในบางช่วงขอ้มูลน้อยเกนิไป ดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดร้วมกลุ่มขอ้มูลบาง
ชว่ง เพือ่ใชท้ดสอบสมมตฐิาน ดงัรายละเอยีดต่อไปน้ี 
 
ตาราง 3 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลทีม่กีารปรบักลุ่มใหม ่
 

ข้อมลูทัว่ไปของลกัษณะสวนบคุคล่  จาํนวน(คน) ร้อยละ 
1.1 ระดบัการศึกษาสงูสดุ   

 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 201 50.3 
 ปรญิญาตร ี 199 49.8 
 รวม 400 100.0 

1.2 อาชีพ   
 นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา 140 35.0 
 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 26 6.5 
 พนกังาน / ลูกจา้งบรษิทัเอกชน 118 29.5 
 ประกอบธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ คา้ขาย 81 20.3 
 เกษยีณอาย ุ/ ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี 35 8.8 
 รวม 400 100.0 
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 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บรกิารด้านอายุ อาชพีและรายได้ต่อ
เดอืนทีม่กีารปรบักลุ่มใหมอ่ธบิายไดด้งัน้ี  
 พจารณาตามระดบัการศึกษาสูงสุดิ  ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่มกีารศกึษาตํ่ากวา่ระดั
ปรญิญาตร ีจาํนวน 201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.3 รองลงมาคอืระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 199 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 49.8 ตามลาํดบั 
 พจารณาตามอาชีพิ  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มอีาชพี นักเรยีน นิสติ นักศกึษา จํานวน 140 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 รองลงมา พนักงาน ลูกจา้งบรษิทัเอกชน จํานวน 118 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
29.5 ถดัมา ประกอบธุรกจิส่วนตวั อาชพีอสิระ คา้ขาย จํานวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.3 ถดัมา 
เกษียณอายุ / ไม่ไดป้ระกอบอาชพี จํานวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.8 และ ขา้ราชการ / พนักงาน
รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.5  
 ข้อท่ี 2 การวเิคราะหป์จจยัปจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารั ั  โดยแบ่งเป็นดา้นสิง่ทีส่มัผสั
ได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ สามารถ
สรปุไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 4 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพั  
     บรกิาร 
 

ปัจจยัด้านการรบัรู้คณุภาพบรการิ  X  S.D. ระดบัการรบัรู ้
ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ 3.34 0.69 ปานกลาง 
ดา้นความน่าเชื่อถอื 3.33 0.74 ปานกลาง 
ดา้นการตอบสนอง 3.22 0.74 ปานกลาง 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 3.16 0.68 ปานกลาง 
ดา้นการเอาใจใส ่ 3.24 0.76 ปานกลาง 

โดยรวม 3.25 0.72 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 4 พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารโดยรวม มรีะดบัการรบัรูอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.25 และเมื่อพจิารณาในรายดา้น พบว่า ทุกดา้นมรีะดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยปจจยัการรบัรู้คุณภาพบริการที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งที่สมัผสัได้ มีั

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.34 รองลงมาคอื ด้านความน่าเชื่อถือ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.33 ด้านการเอาใจใส ่
3.24 ดา้นการตอบสนอง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.22 และ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.16 
ตามลาํดบั 
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ตาราง 5 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพั  
     บรกิาร ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
 

ด้านสงท่ีสมัผสัได้ิ่  X  S.D. ระดบัการรบัรู ้
1. ภายในตวัรถมคีวามสะอาด 3.21 0.85 ปานกลาง 
2. เบาะทีน่ัง่อยูใ่นสภาพด ี 3.20 0.84 ปานกลาง 
3. รถอยูใ่นสภาพทีพ่รอ้มใหบ้รกิารเสมอ และมี

การติดปายบอกเส้นทางข้างตัวรถอย่าง้

ชดัเจน 
3.40 0.87 ปานกลาง 

4. ปายบอกเบอรข์องสายรถสามารถมองเหน็้

ไดง้า่ย 
3.56 0.85 ด ี

โดยรวม 3.34 0.85 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 5 พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้มรีะดบัการรบัรูอ้ยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.34 และเมือ่พจิารณาในรายขอ้ พบวา่ การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้น
สิ่งที่สมัผสัได้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ ปายบอกเบอร์ของสายรถสามารถมองเห็นได้ง่าย มี้

คา่เฉลีย่ 3.56 รองลงมา รถอยูใ่นสภาพทีพ่รอ้มใหบ้รกิารเสมอ และมกีารตดิปายบอกเสน้ทางขา้งตวั้

รถอย่างชดัเจน มคี่าเฉลี่ย 3.40 ภายในตวัรถมคีวามสะอาด มคี่าเฉลี่ย 3.21 และ เบาะที่นัง่อยู่ใน
สภาพด ีมคีา่เฉลีย่ 3.20 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพั  
     บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื 
 

ด้านความนาเช่ือถือ่  X  S.D. ระดบัการรบัรู ้
5.พนกังานขบัรถโดยสาร จอดรถตรงบรเิวณ
ปายทุกครัง้ที่มีผู้โดยสารต้องการจะขึ้น้

หรอืลง 
3.21 1.02 ปานกลาง 

6.พนักงานเก็บเงนิและทอนเงนิค่าโดยสาร
ไดถู้กตอ้งและรวดเรว็ 

3.59 0.81 ด ี

7.มรีถโดยสารเพยีงพอไมว่ิง่ขาดระยะ 3.19 0.97 ปานกลาง 
โดยรวม 3.33 0.93 ปานกลาง 
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 จากตาราง 6 พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื มรีะดบัการรบัรูอ้ยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.33 และเมื่อพจิารณาในรายขอ้ พบว่า ปจจยัการรบัรู้ั

คุณภาพบรกิารด้านความน่าเชื่อถือที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ พนักงานเก็บเงนิและทอนเงนิค่า
โดยสารไดถู้กตอ้งและรวดเรว็ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.59 รองลงมาคอื พนกังานขบัรถโดยสาร จอดรถ
ตรงบริเวณปายทุกครัง้ที่มีผู้โดยสารต้องการจะขึ้นหรือลง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ้ 3.21มีรถโดยสาร
เพยีงพอไมว่ิง่ขาดระยะ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.19 ตามลาํดบั  
 
ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพั  
     บรกิาร ดา้นการตอบสนอง 
 

ด้านการตอบสนอง X  S.D. ระดบัการรบัรู ้
 8.พนักงานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ มกีรยิา

มารยาททีด่ ี
3.18 0.92 ปานกลาง 

 9.พนกังานบนรถโดยสารมคีวามกระตอืรอืรน้
ทีจ่ะใหบ้รกิาร 

3.19 0.84 ปานกลาง 

10.พนักงานมกีารบอกผูโ้ดยสารเกีย่วกบัปาย้

จอดรถข้างหน้า เพื่อให้ผู้โดยสารมีการ
เตรยีมตวัลงจากรถ 

3.31 0.85 ปานกลาง 

โดยรวม 3.22 0.87 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 7 พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ดา้นการตอบสนอง พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมกีาร
รบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ดา้นการตอบสนองในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.22 และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พนักงานมกีารบอกผูโ้ดยสารเกี่ยวกบัปายจอดรถขา้งหน้า เพื่อใหผู้โ้ดยสารมี้

การเตรยีมตวัลงจากรถ มคีา่เฉลีย่มากทีส่ดุเทา่กบั 3.31 รองลงมาคอื พนกังานบนรถโดยสารมคีวาม
กระตอืรอืรน้ทีจ่ะใหบ้รกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.19 และ พนักงานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ มกีรยิา
มารยาททีด่ ีมคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.18 ตามลาํดบั 
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ตาราง 8 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพั  
     บรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 

ด้านการให้ความมัน่ใจ x  S.D. ระดบัการรบัรู ้
11.พนกังานสามารถบอกเสน้ทางหรอืปายรถ้

ทีถู่กตอ้งแก่ผูโ้ดยสารได ้
3.56 0.83 ด ี

12.การขบัรถของพนกังานไมส่รา้งความ
หวาดเสยีวใหก้บัผูโ้ดยสาร 

2.96 0.97 ปานกลาง 

13.พนกังานมกีารแจง้เตอืนผูโ้ดยสารทีก่าํลงั
รอรถโดยสารวา่รถของตนมเีสน้ทางวิง่  
ไปทีไ่หนบา้ง 

2.99 0.92 ปานกลาง 

โดยรวม 3.17 0.90 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 8 พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มรีะดบัการรบัรูอ้ยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.17 และเมือ่พจิารณาในรายขอ้ พบวา่ พนกังานสามารถบอก
เสน้ทางหรอืปายรถทีถู่กตอ้งแก่ผูโ้ดยสารได ้มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดเท่ากบั ้ 3.56 รองลงมาคอื พนกังาน
มกีารแจ้งเตือนผู้โดยสารที่กําลงัรอรถโดยสารว่ารถของตนมเีส้นทางวิ่งไปที่ใหนบ้าง มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 2.99 และ การขบัรถของพนักงานไม่สรา้งความหวาดเสยีวใหก้บัผูโ้ดยสาร มคี่าเฉลี่ยน้อย
ทีส่ดุเทา่กบั 2.96 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 9 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพั  
     บรกิาร ดา้นการเอาใจใส ่
 

ด้านการเอาใจใส่ x  S.D. ระดบัการรบัรู ้
14. พนกังานเกบ็เงนิใหค้วามใสใ่จกบั

ผูโ้ดยสารบนรถอยา่งทัว่ถงึ 
3.16 0.84 ปานกลาง 

15.พนกังานขบัรถ รอจนกระทัง่ผูโ้ดยสารขึน้
รถโดยสารเรยีบรอ้ยแลว้จงึคอ่ยเคลื่อนตวั
รถ 

3.22 1.01 ปานกลาง 

16.พนกังานดแูลผูโ้ดยสารกลุ่มพเิศษ เชน่ 
พระภกิษุ หญงิมคีรรภ ์ผูพ้กิาร และ ผูช้รา 
เป็นอยา่งด ี

3.34 0.937 ปานกลาง 

โดยรวม 3.24 0.92 ปานกลาง 
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 จากตาราง 9 พบว่า การวเิคราะหข์อ้มลูปจจยัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นการใหค้วามเอาั

ใจใส่ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นการเอาใจใส่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.24 และเมื่อพจิารณาในรายขอ้ พบว่าพนักงานดูแลผูโ้ดยสารกลุ่มพเิศษ เช่น พระภกิษุ 
หญงิมคีรรภ ์ผูพ้กิาร และ ผูช้รา เป็นอยา่งด ีมคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดเท่ากบั 3.34 รองลงมาคอื พนักงาน
ขบัรถ รอจนกระทัง่ผูโ้ดยสารขึน้รถโดยสารเรยีบรอ้ยแลว้จงึค่อยเคลื่อนตวัรถ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.22 
และ พนักงานเกบ็เงนิใหค้วามใส่ใจกบัผูโ้ดยสารบนรถอยา่งทัว่ถงึ มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดเท่ากบั 3.16 
ตามลาํดบั 
 
 ข้อท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรถโดยสารประจาํทางเลก็ 
 
ตาราง 10 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นความพึั งพอใจต่อ 
     การใหบ้รกิาร 
 
ปัจจยัด้านความพึงพอใจตอการให้บรการ่ ิ  X  S.D. การแปลผล 

1. ความพงึพอใจทีม่ต่ีอภาพรวม 2.83 0.934 พงึพอใจระดบัปานกลาง 
2. ความพงึพอใจทีม่ต่ีอสภาพรถโดยสาร 2.69 0.816 พงึพอใจระดบัปานกลาง 
3. ความพงึพอใจทีม่ต่ีอพนกังานขบัรถ 2.73 0.845 พงึพอใจระดบัปานกลาง 
4. ความพงึพอใจทีม่ต่ีอพนกังานเกบ็เงนิ 2.75 0.867 พงึพอใจระดบัปานกลาง 

 
 จากตาราง10 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลปจจยัดา้นความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารั  พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อภาพรวมสําหรบัการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 2.83 
รองลงมาคอื ความพงึพอใจที่มต่ีอพนักงานเก็บเงนิ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.75 ความพงึพอใจที่มต่ีอ
พนกังานขบัรถ 2.73 และ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอรถโดยสาร มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.69 ตามลาํดบั 
 

 สวนท่ี ่ 2 ผลวเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐานิ ิ  
 สมมตฐานท่ีิ  1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาั  รายได ้
อาชีพ และความถี่ในการใช้บริการต่อสปัดาห์ที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารรถ
โดยสารรว่มประจาํทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.1 เพศทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํ
ทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ีคอื 
 H0: เพศทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ไม่
แตกต่างกนั 
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 H1: เพศที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็
แตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบคา่โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่มเป็น 
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ที ่ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็
ต่อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตาราง 11 แสดงความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็  
     ดา้นเพศ 
 
 

Levene's Test for Equality of 
Variances 

ความพึงพอใจในการใช้บรการรถโดยสารรวมประจาํทางิ ่
เลก็ 

F Sig. 
ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 1.634 0.202 
ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 8.037 0.005 
ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ 6.334 0.012 
ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 0.001 0.976 

 
 จากตาราง 11 ผลการทดสอบ Levene’s Test พบว่า ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 
มคี่า Sig เท่ากบั 0.005 และ ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซึง่มคี่าน้อย
กว่า 0.05 จงึใชค้่า t-test กรณี Equal Variances Not Assumed ดงันัน้ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ส่วนความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร มคี่า Sig เท่ากบั 0.202 
และ ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ มคี่า Sig เท่ากบั 0.976 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 จงึใชค้่า t-
test กรณี Equal Variances Assumed ดงันัน้ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(Ho)  
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ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํ 
     ทางเลก็ ดา้นเพศ 
 

t-test for Equality of Means 
ความพึงพอใจในการใช้บรการิ  เพศ 

X  S.D. t df Sig. 
ชาย 2.87 0.907 0.732 398 0.465 ความพงึพอใจต่อภาพรวมการ

ใหบ้รกิาร หญงิ 2.80 0.961    
ชาย 2.79 0.772 2.417 392.889 0.016 

ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 
หญงิ 2.59 0.849    
ชาย 2.81 0.796 1.843 391.664 0.066 

ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ 
หญงิ 2.65 0.887    
ชาย 2.84 0.900 2.262 398 0.24 

ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 
หญงิ 2.65 0.822    

 
 จากตาราง 12 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจํา
ทางเลก็ จาํแนกตามเพศ โดยใชก้ารทดสอบ t–test พบว่า ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร มคี่า 
Sig. เท่ากบั 0.016 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า เพศที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสารที่แตกต่างกนั อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อ
พนกังานขบัรถ ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.465 , 0.066 และ 0.24 ซึง่มี
คา่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า เพศ
ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถ ความพงึ
พอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  
 สมมตฐานท่ี ิ 1.2 อายุที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจํา
ทางเลก็ แตกต่างกนั ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ีคอื 
 H0: อายุที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ ไม่
แตกต่างกนั 
 H1: อายุที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใช้บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเล็ก 
แตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหใ์ชค้่าสถติ ิOne Way ANOVA ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 
95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 



 55 

 Ho: คา่ความแปรปรวนของอายแุต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของอายแุต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 13 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทาง 
      เลก็ จาํแนกตามอาย ุ
 

ความพึงพอใจในการใช้บรการรถโดยสารรวมิ ่
ประจาํทางเลก็ 

แหลงความ่  
แปรปรวน 

df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 28.268 2 327.995 0.00 
ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 14.208 2 327.850 0.00 
ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ 26.682 2 319.226 0.00 
ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 44.731 2 330.303 0.00 

 
 จากตาราง 13 ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทาง
เลก็ จําแนกตามอายุ พบว่า ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อสภาพรถ
โดยสาร ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ มคี่า sig เท่ากบั 
0.00 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 ดงันัน้ จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดง
ว่ามคีวามแปรปรวนในกลุ่มความพงึพอใจโดยรวมสาํหรบัการใหบ้รกิาร จะใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 
ในการทดสอบ ดงัแสดงในตาราง 14 
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ตาราง 14 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
     รถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ จาํแนกตามอาย ุ
 

แหลงความ่  
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 44.801 2 22.400 29.352 .000 
ภายในกลุ่ม 302.977 397 .763   

 
 

ความพงึพอใจต่อ
ภาพรวมการ
ใหบ้รกิาร รวม 347.777 399    

ระหวา่งกลุ่ม 18.442 2 9.221 14.814 .000 
ภายในกลุ่ม 247.118 397 .622   

ความพงึพอใจต่อ
สภาพรถโดยสาร 

รวม 265.560 399    
ระหวา่งกลุ่ม 34.895 2 17.447 27.712 .000 
ภายในกลุ่ม 249.945 397 .630   

 
ความพงึพอใจต่อ
พนกังานขบัรถ รวม 284.840 399    

ระหวา่งกลุ่ม 56.834 2 28.417 46.396 .000 
ภายในกลุ่ม 243.156 397 .612   

 
ความพงึพอใจต่อ
พนกังานเกบ็เงนิ รวม 299.990 399    

 
 จากตาราง 14 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ
ต่อสภาพรถโดยสาร ความพึงพอใจต่อพนักงานขบัรถ และ ความพึงพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิ 
จาํแนกตามอายุ โดยใชก้ารทดสอบดว้ยสถติ ิ F-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าอายุทีแ่ตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจต่อภาพรวมการให้บรกิาร ความพึงพอใจต่อสภาพรถโดยสาร ความพงึพอใจต่อ
พนักงานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิที่แตกแตกต่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทําการ
ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตาราง 15,16,17,18 
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ตาราง 15 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายแุตกต่างกนักบัความพงึ 
     พอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 

 
 จากตาราง 15 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายุแตกต่างกนักบั
กบัความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร พบวา่  
 - กลุ่มตวัอย่างทีม่อีายุไม่เกนิ 20 ปี มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิารแตกต่างกบั
กลุ่มตัวอย่าง 21-40 ปี และ กลุ่มตัวอย่าง 41 ปีขึ้นไป อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.317 และ 0.872 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาย ุ21-40 ปี มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิารแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง 41 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.555 
 
ตาราง 16 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายแุตกต่างกนักบัความพงึ 
     พอใจต่อสภาพรถโดยสาร 

 
 
 
 

อาย ุ X  ไมเกน ่ ิ 20 ปี 21-40 ปี 41 ปีขึน้ไป 
ไมเ่กนิ 20 ปี 3.18 - .317 .872 
   (0.002) (0.000) 
21 – 40 ปี 2.86  - .555 
    (0.000) 
41 ปีขึน้ไป 2.31   - 

     

อาย ุ X  ไมเกน ่ ิ 20 ปี 21-40 ปี 41 ปีขึน้ไป 
ไมเ่กนิ 20 ปี 2.94  .263 .559 
   (.004) (.000) 
21 – 40 ปี 2.67   .297 
    (.003) 
41 ปีขึน้ไป 2.38    
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 - กลุ่มตวัอย่างทีม่อีายุไม่เกนิ 20 ปี มคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสารแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอย่าง 21-40 ปี และ กลุ่มตวัอย่าง 41 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 0.263 และ 0.559 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตวัอย่างที่มอีายุ 21-40 ปี มคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสารแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง 41 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.297 
 
ตาราง 17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายแุตกต่างกนักบัพนกังาน 
     ขบัรถ 
 

 
 - กลุ่มตวัอย่างที่มอีายุไม่เกนิ 20 ปี มคีวามพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอย่าง 21-40 ปี และ กลุ่มตวัอย่าง 41 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 0.478 และ 0.741 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 21-40 ปี มีความพึงพอใจต่อพนักงานขบัรถแตกต่างกับกลุ่ม
ตวัอยา่ง 41 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.263 
 
ตาราง 18 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายแุตกต่างกนักบัพนกังาน 
     เกบ็เงนิ 

อาย ุ X  ไมเกน ่ ิ 20 ปี 21-40 ปี 41 ปีขึน้ไป 
ไมเ่กนิ 20 ปี 3.11  .478 .741 

   (0.00) (0.00) 
21 – 40 ปี 2.63   .263 

    (0.01) 
41 ปีขึน้ไป 2.37    

     

อาย ุ X  ไมเกน ่ ิ 20 ปี 21-40 ปี 41 ปีขึน้ไป 
ไมเ่กนิ 20 ปี 2.67  0.527 0.972 
   (0.00) (0.00) 
21 – 40 ปี 2.23   .445 
    (0.00) 
41 ปีขึน้ไป 2.75    
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 - กลุ่มตวัอย่างทีม่อีายุไม่เกนิ 20 ปี มคีวามพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอย่าง 21-40 ปี และ กลุ่มตวัอย่าง 41 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 0.527 และ 0.972 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตวัอย่างที่มีอายุ 21-40 ปี มีความพึงพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง 41 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.445 
 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.3 ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสาร
รว่มประจาํทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ีคอื 
 H0: ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทาง
เลก็ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั กนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํ
ทางเลก็แตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบคา่โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่มเป็น 
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ที ่ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็
ต่อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
 Ho: คา่ความแปรปรวนของการศกึษาแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของการศกึษาแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 19 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทาง 
     เลก็ ดา้นระดบัการศกึษา 
 

Levene's Test for Equality of 
Variances 

ความพึงพอใจในการใช้บรการรถโดยสารรวมประจาํทางิ ่
เลก็ 

F Sig. 
ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 7.309 0.007 
ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 2.549 0.111 
ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ 30.778 0.000 
ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 15.571 0.000 

 
 จากตาราง 19 ผลการทดสอบ Levene’s Test พบว่า ความพงึพอใจภาพรวมการ
ใหบ้รกิาร มคี่า Sig เท่ากบั 0.007 ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 
ความพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 จงึใชค้่า t-test 
กรณี Equal Variances Not Assumed ดงันัน้ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง 
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(H1) สว่นความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร มคี่า Sig เท่ากบั 0.111 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 จงึใชค้่า 
t-test กรณี Equal Variances Assumed ดงันัน้ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(Ho)  
 
ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํ 
     ทางเลก็ ดา้นระดบัการศกึษาสงูสดุ 
 

t-test for Equality of Means ความพึงพอใจในการใช้
บรการิ  

การศึกษา 
X  S.D. t df Sig. 

ตํ่ากวา่ ป.ตร ี 3.03 0.916 4.343 397.993 0.000 ความพงึพอใจต่อภาพรวม
การใหบ้รกิาร ปรญิญาตร ี 2.63 0.911    

ตํ่ากวา่ ป.ตร ี 2.80 0.814 2.631 398 0.009 ความพงึพอใจต่อสภาพรถ
โดยสาร ปรญิญาตร ี 2.58 0.805    

ตํ่ากวา่ ป.ตร ี 2.96 0.744 5.550 385.776 0.000 ความพงึพอใจต่อพนกังาน
ขบัรถ ปรญิญาตร ี 2.50 0.881    

ตํ่ากวา่ ป.ตร ี 3.00 0.828 6.049 397.875 0.000 ความพงึพอใจต่อพนกังาน
เกบ็เงนิ ปรญิญาตร ี 2.49 0.834    

 
 จากตาราง 20 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจํา
ทางเลก็ จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชก้ารทดสอบ t–test พบว่า ความพงึพอใจต่อภาพรวม
การใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.000 และ ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.009 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ระดบัการศกึษาที่
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสารทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.4 รายได้ที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารร่วม
ประจาํทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ีคอื 
 H0: รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ไม่
แตกต่างกนั 
 H1: รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็
แตกต่างกนั 
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 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหใ์ชค้่าสถติ ิOne Way ANOVA ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 
95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 
 Ho: คา่ความแปรปรวนของรายไดแ้ต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของรายไดแ้ต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 21 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทาง 
     เลก็ ดา้นระดบัรายได ้
 

ความพึงพอใจในการใช้บรการรถโดยสารรวมิ ่
ประจาํทางเลก็ 

แหลง่
ความ 

แปรปรวน 
df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 9.645 2 364.912 .000 
ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 3.994 2 378.299 .019 
ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ 19.063 2 351.917 .000 
ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 21.636 2 372.330 .000 

 
 จากตาราง 21 ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทาง
เลก็ จําแนกตามระดบัรายได ้พบว่า ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อ
พนกังานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ มคี่า sig เท่ากบั 0.00 และความพงึพอใจต่อ
สภาพรถโดยสาร มคี่า Sig เท่ากบั 0.019 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 ดงันัน้ จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่ามคีวามแปรปรวนในกลุ่มความพงึพอใจโดยรวมสาํหรบัการ
ใหบ้รกิาร จะใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ ดงัแสดงในตาราง 21 
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ตาราง 22 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
      รถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ จาํแนกตามระดบัรายได ้
 

แหลงความ่  
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 16.302 2 8.151 9.762 .000 
ภายในกลุ่ม 331.476 397 .835   

 
ความพงึพอใจต่อ

ภาพรวมการใหบ้รกิาร 
รวม 347.777 399    

ระหวา่งกลุ่ม 5.097 2 2.548 3.884 .021 
ภายในกลุ่ม 260.463 397 .656   

ความพงึพอใจต่อ
สภาพรถโดยสาร 

รวม 265.560 399    
ระหวา่งกลุ่ม 25.541 2 12.771 19.553 .000 
ภายในกลุ่ม 259.299 397 .653   

 
ความพงึพอใจต่อ
พนกังานขบัรถ รวม 284.840 399    

ระหวา่งกลุ่ม 29.306 2 14.653 21.491 .000 
ภายในกลุ่ม 270.684 397 .682   

 
ความพงึพอใจต่อ
พนกังานเกบ็เงนิ รวม 299.990 399    

 
 จากตาราง 22 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ
ต่อพนักงานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิ จําแนกตามระดบัรายได ้ โดยใชก้าร
ทดสอบดว้ยสถติ ิF-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ระดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อภาพรวม
การให้บริการ ความพึงพอใจต่อพนักงานขบัรถ และ ความพึงพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิที่แตก
แตกต่างกนั และความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร จาํแนกตามระดบัรายได ้มคีา่ Sig เทา่กบั 0.021 
ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าระดบั
รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อสภาพรถโดยสารที่แตกต่างกัน ดงันัน้ผู้วิจยัจึงทําการ
ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตาราง 26,27,28,29 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนักบั 
     ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 

 
 จากตาราง 23 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่าง
กนักบักบัความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร พบวา่  
 - กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ 5,000-10,000 มีความพึงพอใจต่อภาพรวมการให้บริการ
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง รายได ้10,001-15,000 บาท และ15,001 บาทขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.280 และ 0.476 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตวัอย่างทีม่รีายได ้10,001-15,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งรายได ้15,001 บาทขึน้ไปอยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 0.195 
 
ตาราง 24 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนักบั 
     ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 

 

ระดบัรายได้ X  
5,000 -

10,000 บาท 
10,001-

15,000 บาท 
15,001 บาท

ขึน้ไป 
5,000 -10,000 บาท 3.06 - 0.280 0.476 
   (0.013) (0.000) 
10,001-15,000 บาท 2.78  - 0.195 
    (0.098) 
15,001 บาทขึน้ไป 2.59   - 

     

ระดบัรายได้ X  
5,000 -

10,000 บาท 
10,001-

15,000 บาท 
15,001 บาท

ขึน้ไป 
5,000 -10,000 บาท 2.80 - 0.086 0.267 
   (0.388) (0.006) 
10,001-15,000 บาท 2.71  - 0.181 
    (0.083) 
15,001 บาทขึน้ไป 2.53   - 

     



 64 

 จากตาราง 24 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่าง
กนักบักบัความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร พบวา่  
 - กลุ่มตวัอย่างทีม่รีายได ้5,000-10,000 มคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสารแตกต่างกบั
กลุ่มตวัอย่าง รายได ้15,001 บาทขึน้ไป อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 0.267  
 
ตาราง 25 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนักบั 
     ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ 
 

 
 จากตาราง 25 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่าง
กนักบักบัความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ พบวา่  
 - กลุ่มตวัอย่างที่มรีายได้ 5,000-10,000 มคีวามพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถแตกต่างกบั
กลุ่มตวัอยา่ง รายได ้10,001-15,000 บาท และ15,001 บาทขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.302 และ 0.602 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตวัอยา่งทีม่รีายได ้10,001-15,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถแตกต่าง
กบักลุ่มตวัอย่างรายได ้15,001 บาทขึน้ไปอย่างมนีัยสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
0.300 
 
 
 
 
 
 

ระดบัรายได้ X  
5,000 -

10,000 บาท 
10,001-

15,000 บาท 
15,001 บาท

ขึน้ไป 
5,000 -10,000 บาท 3.01 - 0.302 0.602 

   (0.002) (0.000) 
10,001-15,000 บาท 2.70  - 0.300 

    (0.004) 
15,001 บาทขึน้ไป 2.40   - 
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ตาราง 26 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนักบั 
      ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 

 
 จากตาราง 26 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่าง
กนักบักบัความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ พบวา่  
 - กลุ่มตวัอย่างทีม่รีายได ้5,000-10,000 มคีวามพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิแตกต่างกบั
กลุ่มตวัอยา่ง รายได ้10,001-15,000 บาท และ15,001 บาทขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.502 และ 0.591 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจต่อพนักงานเก็บเงิน
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งรายได ้15,001 บาทขึน้ไปอยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 0.090 
 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.5 อาชพีที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารร่วม
ประจาํทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ีคอื 
 H0: อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ไม่
แตกต่างกนั 
 H1: อาชพีที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเล็ก
แตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหใ์ชค้่าสถติ ิOne Way ANOVA ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 
95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 
 Ho: คา่ความแปรปรวนของอาชพีแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของอาชพีแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 

ระดบัรายได้ X  
5,000 -

10,000 บาท 
10,001-

15,000 บาท 
15,001 บาท

ขึน้ไป 
5,000 -10,000 บาท 3.08 - 0.502 0.591 
   (0.000) (0.000) 
10,001-15,000 บาท 2.57  - 0.090 
    (0.000) 
15,001 บาทขึน้ไป 2.48   - 
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ตาราง 27 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทาง 
     เลก็ ดา้นอาชพี 
 

ความพึงพอใจในการใช้บรการรถโดยสารรวมิ ่
ประจาํทางเลก็ 

แหลง่
ความ 

แปรปรวน 
df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 19.961 4 242.087 .000 
ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 6.345 4 255.137 .000 
ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ 10.606 4 194.333 .000 
ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 18.108 4 209.227 .000 

 
 จากตาราง 27 ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทาง
เลก็ จาํแนกตามระดบัอาชพี พบวา่ ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อสภาพ
รถโดยสาร ความพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิ มคี่า sig 
เทา่กบั 0.00 ซึง่มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ดงันัน้ จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงวา่มคีวามแปรปรวนในกลุ่มความพงึพอใจโดยรวมสาํหรบัการใหบ้รกิาร  
จะใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ ดงัแสดงในตาราง 27 
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ตาราง 28 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
     รถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ จาํแนกตามอาชพี 
 

แหลงความ่  
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 53.687 4 13.422 18.027 .000 
ภายในกลุ่ม 294.090 395 .745   

ความพงึพอใจต่อ
ภาพรวมการใหบ้รกิาร 

รวม 347.778 399    
ระหวา่งกลุ่ม 14.798 4 3.699 5.827 .000 
ภายในกลุ่ม 250.762 395 .635   

ความพงึพอใจต่อสภาพ
รถโดยสาร 

รวม 265.560 399    
ระหวา่งกลุ่ม 30.067 4 7.517 11.654 .000 
ภายในกลุ่ม 254.773 395 .645   

 
ความพงึพอใจต่อ
พนกังานขบัรถ รวม 284.840 399    

ระหวา่งกลุ่ม 47.146 4 11.787 18.413 .000 
ภายในกลุ่ม 252.844 395 .640   

 
ความพงึพอใจต่อ
พนกังานเกบ็เงนิ รวม 299.990 399    

 
 จากตาราง 28 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ
ต่อสภาพรถโดยสาร ความพึงพอใจต่อพนักงานขบัรถ และ ความพึงพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิ 
จาํแนกตามอาชพี โดยใชก้ารทดสอบดว้ยสถติ ิ F-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าอาชพีทีแ่ตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจต่อภาพรวมการให้บรกิาร ความพึงพอใจต่อสภาพรถโดยสาร ความพงึพอใจต่อ
พนักงานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิที่แตกแตกต่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทําการ
ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตาราง 29,30,31,32 
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนักบัความ 
     พงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 

 
 จากตาราง 29 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีแตกต่างกนักบั
กบัความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร พบวา่  
 - กลุ่มตวัอย่างอาชพีนักเรยีน นิสติ นักศกึษา มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง ขา้ราชการ พนกังานรฐัวสิาหกจิ,พนกังานบรษิทั,ธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ 
และ เกษียณอายุ ไม่ไดป้ระกอบอาชพี อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 กล่าวคอืมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 0.491 , 0.332 , 0.082 , 1.107 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตวัอย่างขา้ราชการ พนกังานรฐัวสิาหกจิ มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง เกษยีณอาย ุไมไ่ดป้ระกอบอาชพี อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 0.616  
 - กลุ่มตวัอย่างพนักงาน ลูกจา้งบรษิทัเอกชน มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร
แตกต่างกบักลุ่มตวัอย่าง ประกอบธุรกจิส่วนตวั อาชพีอสิระ และ เกษยีณอายุ ไม่ไดป้ระกอบอาชพี 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.470 , 0.776 ตามลาํดบั 
 
 
 

อาชีพ X  

นักเรียน  
นสติ ิ  

นักศึกษา 
  

ข้าราชการ 
พนักงาน

รฐั 

พนักงาน
บรษทัิ  

ธรุกจิ
สวนตวั ่
อาชีพ
อสระิ  

เกษียณอาย ุ 
ไมได้่

ประกอบ
อาชีพ 

3.22 - 0.491 0.332 0.802 1.107 นกัเรยีน นิสติ 
นกัศกึษา   (0.008) (0.002) (0.000) (0.000) 

2.73  - -0.159 0.311 0.616 ขา้ราชการ 
พนกังานรฐั    (0.395) (0.111) (0.006) 
พนกังานบรษิทั 2.89   - 0.470 0.776 
     (0.000) (0.000) 

2.42    - 0.305 ธุรกจิสว่นตวั อาชพี
อสิระ      (0.081) 

2.11     - เกษยีณอาย ุ 
ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี       
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ตาราง 30 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนักบัความ 
     พงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 

 
 จากตาราง 30 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีแตกต่างกนักบั
กบัความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร พบวา่  
 - กลุ่มตวัอยา่งอาชพีนกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา มคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสารแตกต่าง
กบักลุ่ม พนกังานบรษิทั,ธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ และ กลุ่มเกษยีณอายุ ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่ 0.287 , 0.309 , 0.657 ตามลาํดบั 
  - กลุ่มตวัอย่าง พนักงานบรษิัท มคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร แตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอย่างเกษียณอายุ ไม่ไดป้ระกอบอาชพี อย่างมนีัยสําคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
0.370 
 - กลุ่มตวัอยา่งธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร แตกต่างกบั
กลุ่มตวัอยา่งเกษยีณอาย ุ ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่ 
0.348 
 
 
 
 

อาชีพ X  

นักเรียน  
นสติ ิ  

นักศึกษา 
  

ข้าราชการ 
พนักงาน

รฐั 

พนักงาน
บรษทัิ  

ธรุกจิ
สวนตวั ่
อาชีพ
อสระิ  

เกษียณอาย ุ 
ไมไ่ ด้

ประกอบ
อาชีพ 

2.91 - 0.299 0.287 0.309 0.657 นกัเรยีน นิสติ 
นกัศกึษา   (0.080) (0.004) (0.006) (0.000) 

2.62  - -0.12 0.010 0.358 ขา้ราชการ 
พนกังานรฐั    (0.946) (0.954) (0.083) 
พนกังานบรษิทั 2.63   - 0.022 0.370 
     (0.847) (0.016) 
ธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิร 2.60    - 0.348 
      (0.032) 

2.26     - เกษยีณอาย ุ 
ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี       



 70 

ตาราง 31 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนักบัความ 
     พงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ 

 
 จากตาราง 31 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีแตกต่างกนักบั
กบัความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ พบวา่  
- กลุ่มตวัอย่างอาชพีนักเรยีน นิสติ นักศกึษา มคีวามพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอย่าง ข้าราชการ พนักงานรฐัวิสาหกิจ,พนักงานบริษัท,ธุรกิจส่วนตัว อาชีพอิสระ และ กลุ่ม
เกษยีณอายุ ไม่ไดป้ระกอบอาชพี อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
0.495 , 0.487 , 0.442 , 0.871 ตามลาํดบั 
- กลุ่มตัวอย่าง พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจต่อพนักงานขบัรถแตกต่างกับกลุ่มตัวอย่าง 
เกษยีณอาย ุไมไ่ดป้ระกอบอาชพี อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.385 
- กลุ่มตวัอยา่งธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง 
เกษยีณอาย ุไมไ่ดป้ระกอบอาชพี อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.430 
 
 
 
 
 

อาชีพ X  

นักเรียน  
นสติ ิ  

นักศึกษา 
  

ข้าราชการ 
พนักงาน

รฐั 

พนักงาน
บรษทัิ  

ธรุกจิ
สวนตวั ่
อาชีพ
อสระิ  

เกษียณอาย ุ 
ไมได้่

ประกอบ
อาชีพ 

3.07 - 0.495 0.487 0.442 0.871 นกัเรยีน นิสติ 
นกัศกึษา   (0.004) (0.000) (0.000) (0.000) 

2.58  - -0.008 -0.053 0.377 ขา้ราชการ 
พนกังานรฐั    (0.964) (0.771) (0.071) 
พนกังานบรษิทั 2.58   - -0.045 0.385 
     (0.699) (0.013) 
ธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิร 2.63    - 0.430 
      (0.009) 

2.20     - เกษยีณอาย ุ 
ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี       



 71 

ตาราง 32 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนักบัความ 
     พงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 

 
 จากตาราง 32 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีแตกต่างกนักบั
กบัความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ พบวา่  
 - กลุ่มตวัอยา่งอาชพีนกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา มคีวามพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิแตกต่าง
กบักลุ่มตวัอย่าง ขา้ราชการ พนักงานรฐัวสิาหกจิ,พนักงานบรษิทั,ธุรกจิส่วนตวั อาชพีอสิระ , และ
กลุ่มเกษียณอายุ ไม่ไดป้ระกอบอาชพี อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 กล่าวคอืมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 0.556 , 0.553 , 0.653 , 1.068 ตามลาํดบั 
 - กลุ่มตัวอย่าง ข้าราชการ พนักงานรฐัวิสาหกิจ มีความพึงพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิ
แตกต่างกบักลุ่มตวัอย่าง เกษียณอายุ ไม่ไดป้ระกอบอาชพี อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.530 
 - กลุ่มตัวอย่าง พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิแตกต่างกบักลุ่ม
ตัวอย่าง เกษียณอายุ ไม่ได้ประกอบอาชีพ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 กล่าวคือมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 0.533 
 - กลุ่มตวัอย่างธุรกจิส่วนตวั อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิแตกต่างกบั
กลุ่มตวัอย่าง เกษียณอายุ ไม่ไดป้ระกอบอาชพี อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 0.433 

อาชีพ X  

นักเรียน  
นสติ ิ  

นักศึกษา 
  

ข้าราชการ 
พนักงาน

รฐั 

พนักงาน
บรษทัิ  

ธรุกจิ
สวนตวั ่
อาชีพ
อสระิ  

เกษียณอาย ุ 
ไมได้่

ประกอบ
อาชีพ 

3.17 - 0.556 0.553 0.653 1.068 นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา 
  (0.001) (0.000) (0.000) (0.000) 

2.62  - -0.003 0.097 0.530 ขา้ราชการ พนกังานรฐั 
   (0.985) (0.591) (0.011) 

พนกังานบรษิทั 2.62   - 0.100 0.533 
     (0.386) (0.001) 
ธุรกจิสว่นตวั อาชพีอสิระ 2.52    - 0.433 
      (0.008) 

2.09     - เกษยีณอาย ุ 
ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี       
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 สมมตฐานท่ี ิ 1.6 ความถี่ที่ใชบ้รกิารต่อสปัดาห์ที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กที่แตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้
ดงัน้ีคอื 
 H0: ความถี่ทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจํา
ทางเลก็ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ความถี่ทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจํา
ทางเลก็แตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหใ์ชค้่าสถติ ิOne Way ANOVA ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 
95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 
 Ho: คา่ความแปรปรวนของความถีใ่นการใชบ้รกิารแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของความถีใ่นการใชบ้รกิารแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 33 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทาง 
    เลก็ ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์
 

ความพึงพอใจในการใช้บรการรถโดยสารริ ่วม
ประจาํทางเลก็ 

แหลง่
ความ 

แปรปรวน 
df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 4.690 2 356.956 .010 
ความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 2.026 2 361.274 .133 
ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ .798 2 315.587 .451 
ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ 2.219 2 337.909 .110 

 
 จากตาราง 33 ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจําทาง
เลก็ จําแนกตามระดบัความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์พบว่า ความพงึพอใจต่อภาพรวมการ
ใหบ้รกิาร มคี่า sig เท่ากบั 0.010 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 ดงันัน้ จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่ามคีวามแปรปรวนในกลุ่มความพงึพอใจต่อภาพรวมสาํหรบัการ
ใหบ้รกิาร จะใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ ดงัแสดงในตาราง 33 
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ตาราง 34 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
     รถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ จาํแนกตามความถีท่ีใ่ชใ้นการบรกิารต่อสปัดาห ์
 

แหลงความ่  
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 7.526 2 3.763 4.390 .013 
ภายในกลุ่ม 340.252 397 .857   

 
ความพงึพอใจต่อ
ภาพรวมการใหบ้รกิาร 

รวม 347.778 399    
ระหวา่งกลุ่ม 2.466 2 1.233 1.860 .157 
ภายในกลุ่ม 263.094 397 .663   

ความพงึพอใจต่อ
สภาพรถโดยสาร 

รวม 265.560 399    
ระหวา่งกลุ่ม 1.149 2 .574 .804 .448 
ภายในกลุ่ม 283.691 397 .715   

 
ความพงึพอใจต่อ
พนกังานขบัรถ รวม 284.840 399    

ระหวา่งกลุ่ม 3.220 2 1.610 2.154 .117 
ภายในกลุ่ม 296.770 397 .748   

 
ความพงึพอใจต่อ
พนกังานเกบ็เงนิ รวม 299.990 399    
 
 จากตาราง 34 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร จําแนกตาม
ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ โดยใชก้ารทดสอบดว้ยสถติ ิ F-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.013 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า
ความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิารที่แตก
แตกต่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใชว้ธิกีาร
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตาราง 38 
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ตาราง 35 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัความถีท่ีใ่ชบ้รกิารต่อ 
     สปัดาหท์ีแ่ตกต่างกนักบัความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 

 
 จากตาราง 35 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ของกลุ่มตวัอย่างทีม่คีวามถี่ในการใช้
บรกิารทีแ่ตกต่างกนักบักบัความพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร พบวา่  
 - กลุ่มตวัอย่างความถี่ในการใชบ้รกิาร 1-3 ครัง้ ต่อสปัดาห ์มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวม
การใหบ้รกิารแตกต่างกบักลุ่มตวัอย่างทีใ่ชบ้รกิาร 7 ครัง้ขึน้ไปต่อสปัดาห ์อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.351 
 - กลุ่มตวัอย่างความถี่ในการใชบ้รกิาร 4-6 ครัง้ ต่อสปัดาห ์มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวม
การใหบ้รกิารแตกต่างกบักลุ่มตวัอย่างทีใ่ชบ้รกิาร 7 ครัง้ขึน้ไปต่อสปัดาห ์อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอืมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.272 
 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 2 ปจจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพกาั รใหบ้รกิารซึง่ประกอบดว้ย สิง่ที่
สมัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การเอาใจใสม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึ
พอใจในการใช้บริการรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กในกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานยอ่ยไดด้งัน้ี 
 H0: ปจจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใั หบ้รกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ในกรงุเทพมหานคร 
 H1: ปจจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในั

การใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ในกรงุเทพมหานคร 
 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชค้่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั ์ (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะปฎเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อ ค่า 2-tailed Sig. มคี่าตํ่ากวา่ 0.05 โดยผลการ
ทดสอบสมมตฐิานดว้ยคา่สถติดิงักล่าวเป็นดงัน้ี 

ความถ่ีในการใช้บรการตอิ ่
สปัดาห ์ X  1-3 ครัง้ 4-6 ครัง้ 7 ครัง้ขึน้ไป 

1-3 ครัง้ 2.94 - 0.079 0.351 
   (0.458) (0.003) 
4-6 ครัง้ 2.86  - 0.272 
    (0.035) 
7 ครัง้ขึน้ไป 2.58   - 
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ตาราง 36 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งปจจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารั  
     กบัความพงึพอใจในดา้นต่างๆ 
 

ความพึงพอใจในการใช้บรการิ  
ปัจจยัด้านการรบัรู้ในด้านคณุภาพ

การให้บรการิ  r Sig. 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศทางิ

ความสมัพนัธ ์
ด้านสงท่ีสมัผสัได้ิ่  
ความพงึพอใจภาพรวมการใหบ้รกิาร 0.392 0.000 ระดบัตํ่า ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร 0.433 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังาน ขบัรถ 0.387 0.000 ระดบัตํ่า ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังาน เกบ็เงนิ 0.388 0.000 ระดบัตํ่า ทศิทางเดยีวกนั 

โดยรวม 0.463 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ด้านความนาเช่ือถือ่  
ความพงึพอใจภาพรวมการใหบ้รกิาร 0.383 0.000 ระดบัตํ่า ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร 0.363 0.000 ระดบัตํ่า ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ 0.391 0.000 ระดบัตํ่า ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ 0.395 0.000 ระดบัตํ่า ทศิทางเดยีวกนั 

โดยรวม 0.444 0.000 ระดบัปานกลาง ทดิทางเดยีวกนั 
ด้านการตอบสนอง 
ความพงึพอใจภาพรวมการใหบ้รกิาร 0.412 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร 0.403 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ 0.408 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ 0.468 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

โดยรวม 0.490 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
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ตาราง 36  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจในการใช้บรการิ  
ปัจจยัด้านการรบัรู้ในด้าน
คณุภาพการให้บรการิ  r Sig. 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศทางความสมัพนัธ์ิ  

ด้านการให้ความมัน่ใจ 
ความพงึพอใจภาพรวมการ
ใหบ้รกิาร 

0.422 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร 0.425 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังาน ขบัรถ 0.471 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ 0.467 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

โดยรวม 0.517 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ด้านความเอาใจใส่ 
ความพงึพอใจภาพรวมการ
ใหบ้รกิาร 

0.425 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร 0.389 0.000 ระดบัตํ่า ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ 0.447 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ 0.431 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

โดยรวม 0.491 0.000 ระดบัปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 
 
 จากตาราง 36 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างปจจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการั

ใหบ้รกิารกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 
 - ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ พบว่ามคี่า sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ปจจัยด้านการสิ่งที่สมัผสัได้มีั

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจดา้นต่างๆ โดยค่าความสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง เทา่กบั 0.463 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 - ดา้นความน่าเชื่อถอื พบว่ามคี่า sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ปจจัยด้านความน่าเชื่อถือมีั

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจดา้นต่างๆ โดยค่าความสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง เทา่กบั 0.444 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 - ดา้นการตอบสนอง พบว่ามคี่า sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ปจจัยด้านการตอบสนองมีั



 77 

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจดา้นต่างๆ โดยค่าความสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง เทา่กบั 0.490 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 - ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ พบว่ามคี่า sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ปจจยัด้านการให้ความมัน่ใจมีั

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจดา้นต่างๆ โดยค่าความสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง เทา่กบั 0.517 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 - ดา้นการเอาใจใส่ พบว่ามคี่า sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ปจจยัดา้นการเอาใจใสม่คีวามสมัพนัธ์ั

กบัความพงึพอใจดา้นต่างๆ โดยค่าความสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง เท่ากบั 
0.491 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตาราง 37 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐานิ  ผลการทดสอบสมมตฐานิ  สถตท่ีใช้ิ ิ  

สมมตฐานข้อท่ีิ  1 ผูใ้ช้บรการท่ีมีปัจจยัสวนบุคคลได้แก เพศ อายุ ระดัิ ่ ่ บการศึกษา รายได้ 
อาชีพ และความถ่ีในการใช้บรการตอสปัดาหท่ี์แตกตางกนัมีความพึงพอใจในการใช้บรการิ ิ่ ่
รถโดยสารรวมประจาํทางเลก็ท่ีแตกตางกนั ่ ่  

 
สมมตฐานท่ี ิ 1.1 เพศทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทาง
เลก็ทีแ่ตกต่างกนั 

 
ความพงึพอใจภาพรวมการ

ใหบ้รกิาร 
ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน T-Test 

 ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร เป็นไปตามสมมตฐิาน T-Test 

 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ 

เป็นไปตามสมมตฐิาน 
ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 

T-Test 
T-Test 

 
สมมตฐานท่ี ิ 1.2 อายทุีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทาง
เลก็ทีแ่ตกต่างกนั 

 
ความพงึพอใจภาพรวมการ

ใหบ้รกิาร 
เป็นไปตามสมมตฐิาน One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร เป็นไปตามสมมตฐิาน One Way ANOVA 

 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ 

 
เป็นไปตามสมมตฐิาน 

 
One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ เป็นไปตามสมมตฐิาน One Way ANOVA 
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ตาราง 37  (ต่อ) 
 

สมมตฐานิ  
ผลการทดสอบ
สมมตฐานิ  

สถตท่ีใช้ิ ิ  

 
สมมตฐานท่ี ิ 1.3 ระดบัการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารรถ
โดยสารรว่มประจาํทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั 

 
ความพงึพอใจภาพรวมการ

ใหบ้รกิาร 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

T-Test 

 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร ไมเ่ป็นไปตาม

สมมตฐิาน 
T-Test 

 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ เป็นไปตาม

สมมตฐิาน 
T-Test 

 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ เป็นไปตาม

สมมตฐิาน 
T-Test 

 
สมมตฐานท่ี ิ 1.4 รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วมประจํา
ทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั 

 
ความพงึพอใจภาพรวมการ

ใหบ้รกิาร 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 
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ตาราง 37  (ต่อ) 
 

สมมตฐานิ  
ผลการ
ทดสอบ

สมมตฐานิ  
สถตท่ีใช้ิ ิ  

 
สมมตฐานท่ี ิ 1.5 อาชพีแตกต่างกนัทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสาร
รว่มประจาํทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั 

 ความพงึพอใจภาพรวมการใหบ้รกิาร 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 
สมมตฐานท่ี ิ 1.6 ความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาหท์ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ทีแ่ตกต่างกนั 

 ความพงึพอใจภาพรวมการใหบ้รกิาร 
เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร 
ไมเ่ป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ 
ไมเ่ป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 

 ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ 
ไมเ่ป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

One Way ANOVA 
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ตาราง 37  (ต่อ) 
 

สมมตฐานิ  
ผลการ
ทดสอบ

สมมตฐานิ  
สถตท่ีใช้ิ ิ  

 
สมมตฐานข้อท่ี ิ 2 ปัจจยัด้านการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บรการซ่ึงประกอบด้วย สงท่ีิ ิ่
สมัผสัได้ ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ การเอาใจใสมีความสมัพนัธ์่ ่
กบัความพึงพอใจในการใช้บรการรถโดยสารรวมประจาํทางเลก็ิ ่  
 ด้านสงท่ีสมัผสัได้ิ่  

 
ความพงึพอใจภาพรวมการบรกิาร มคีวามสมัพนัธใ์น

ทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ตํ่า 

Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร มคีวามสมัพนัธใ์น

ทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ปานกลาง 

Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ มคีวามสมัพนัธใ์น

ทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ตํ่า 

Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ มคีวามสมัพนัธใ์น

ทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ตํ่า 

Pearson correlation 

 
โดยรวม มีความสมัพนัธใ์น

ทศทางเดียวกนัในิ
ระดบัปานกลาง 

Pearson 
correlation 
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ตาราง 37  (ต่อ) 
 

สมมตฐานิ  
ผลการทดสอบ
สมมตฐานิ  

สถตท่ีใช้ิ ิ  

 ด้านความนาเช่ือถือ่  

 
ความพงึพอใจภาพรวมการบรกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัตํ่า 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัตํ่า 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัตํ่า 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัตํ่า 
Pearson correlation 

 
โดยรวม มีความสมัพนัธใ์น

ทศทางเดียวกนัในระดบัิ
ปานกลาง 

Pearson correlation 

 

 ด้านการตอบสนอง 

 
ความพงึพอใจภาพรวมการบรกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
โดยรวม มีความสมัพนัธใ์นทศทางิ

เดียวกนัในระดบัปาน
กลาง 

Pearson correlation 
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ตาราง 37  (ต่อ) 
 

สมมตฐานิ  ผลการทดสอบสมมตฐานิ  สถตท่ีใช้ิ ิ  

 ด้านการให้ความมัน่ใจ 

 
ความพงึพอใจภาพรวมการบรกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
โดยรวม มีความสมัพนัธใ์นทศทางิ

เดียวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 ด้านการเอาใจใส่ 

 
ความพงึพอใจภาพรวมการบรกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัตํ่า 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
โดยรวม มีความสมัพนัธใ์นทศทางิ

เดียวกนัในระดบัปานกลาง 
Pearson correlation 

 
 
 



บทท่ี  5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัไดศ้กึษา ความสมัพนัธ์ของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจการใช้
บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเล็ก ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ในการน้ีผูว้จิยัได้สงัเขป
ความมุง่หมายสมมตฐิาน และวธิดีาํเนินการศกึษาคน้ควา้ ดงัน้ี 
 
สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 
 ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1.  เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์องการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถ
โดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
 2.  เพื่อศกึษาความแตกต่างของลกัษณะส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถ
โดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
 
 ความสาํคญัของการวิจยั 
 1.  เพื่อเป็นประโยชน์สําหรบัผูใ้ห้บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กในการนําไปเป็น 
ข้อมูลประกอบการพิจารณา แนวทางการพัฒนาปรับปรุงบริการรถโดยสารสาธารณะให้มี
ประสทิธภิาพ และเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
 2.  นําประโยชน์ที่ได้ไปใช้ในการปรบัปรุงแผนงานพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดและการ
วางแผนการตลาดใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายทีเ่ป็นผูโ้ดยสาร 
 3.  เป็นประโยชน์กบัผูท้ีส่นใจศกึษาเกี่ยวกบัความสมัพนัธข์องการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบั
ความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
  
 สมมติฐานในการวิจยั 
 1.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา รายได ้อาชพี 
และความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ ที่
แตกต่างกนั 
 2.  ปจัจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารซึ่งประกอบดว้ย สิง่ที่สมัผสัได ้ความ
น่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การเอาใจใส่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 
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 วิธีการดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 
 การกาํหนดประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้ น้ีคือ ผู้ที่ร ับบริการรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กใน
กรงุเทพมหานคร 
  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ที่ร ับบริการรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กใน
กรุงเทพมหานคร ซึง่ไดจ้ากการสุม่ตวัอยา่งโดยการหากลุ่มตวัอยา่งแบบ Non-Probability เน่ืองจาก
ไม่ทราบจํานวนของผู้ใช้บริการที่แน่นอน ดงันัน้จึงคํานวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรคํานวณ
ดงัต่อไปน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 74) กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดข้นาดตวัอย่าง
จาํนวน 385 คน และเพิม่กลุ่มตวัอยา่งอกี 15 คน รวมเป็น 400 คน 
 
 ขัน้ตอนการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
 การวจิยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้กําหนดการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-
Probability sampling) โดยมขี ัน้ตอนดงัน้ี 
 ขัน้ตอนที่ 1 Purposive sampling ใชใ้นการเลอืกเขตพืน้ที่ในการเกบ็ขอ้มูลใน
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 2 เขต ทีม่รีถโดยสารประจาํทางเลก็ใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ อนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิ
และวงเวยีนใหญ่ เน่ืองจากเป็นสถานทีท่ีม่ผีูม้ารบับรกิารเป็นจาํนวนมาก เป็นจุดเชื่อมต่อมรีถประจาํ
ทางผ่านหลายสาย ทัง้ในเขตของกรุงเทพมหานคร และ เขตของธนบุร ีรถประจําทางเล็กที่ผ่าน
อนุสาวรยีช์ยัสมรภมู ิไดแ้ก่ สาย 12, 17, 18, 27, 29, 74, 77, 92 และ 97 รถประจาํทางเลก็ทีผ่า่นวง
เวยีนใหญ่ ไดแ้ก่ สาย 20, 43, 82, 89, 120  
 ขัน้ตอนที ่2 Quota Sampling เป็นการกําหนดสดัส่วนของกลุ่มตวัอย่าง โดยเลอืกเกบ็
รวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามที่จดัเตรยีมไวใ้หค้รบ โดยเป็นผูท้ีร่บับรกิารรถโดยสารร่วมประจําทาง
เลก็ ในกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็นเขตละ 200 คน ตามจํานวนการกําหนดสดัส่วนของกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยเลอืกเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามทีจ่ดัเตรยีมไวใ้หค้รบตามจํานวนทีต่้องการ 
โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งเป็นผูท้ีเ่ตม็ใจ และยนิดใีหข้อ้มลู 
 
 การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 การสร้างเครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้สร้าง
เครื่องมอื และขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื หรอิแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู
ทีใ่ชส้ําหรบังานวจิยัครัง้น้ี ไดม้าจากการศกึษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎีแนวความคดิวทิยานิพนธ ์
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และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหเ้ป็นเครื่องมอืวดัสิง่ทีต่อ้งการ
ศกึษาวจิยั 
  
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 การวจิยัในครัง้น้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งออกเป็น 
3 สว่น ดงัน้ี  
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูท้ี่ใช้บรกิารรถโดยสารประจํา
ทางเลก็ซึง่เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response) ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา 
รายได ้อาชพี ความถีใ่นการใชบ้รกิาร จาํนวน 6 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารรถ
โดยสารประจาํทางเลก็ในกรุงเทพมหานคร ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรสว่น (Likert Scale) 
โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 16 ขอ้ ซึง่แบ่งเป็น 5 ดา้น 
ได้แก่ ด้านสิ่งที่ส ัมผัสได้ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ดา้นการเอาใจใส ่(Empathy) 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการโดยสารรถประจําทางเล็กในเขต
กรงุเทพมหานคร มลีกัษณะแบบสอบถามแบบ Likert Scale รวม 4 ขอ้  
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวิจยั 
 1.  ศกึษาขอ้มลูจากตํารา เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการรบัรู ้ความคดิเหน็ในการ
ใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร และการประเมนิคุณภาพบรกิารเพื่อเป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม 
 2.  ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามที่มคีวามเหมาะสม และสอดคล้องกบัแนวคดิ 
และทฤษฎทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  นําแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของเน้ือหาและเสนอแนะเพิม่เตมิ 
 4.  นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปปรบัปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง และนําเสนอต่อ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพือ่ตรวจสอบและแกไ้ขก่อนนําไปทดลองใช ้
 5.  นําแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มที่
ใกล้เคยีงกลุ่มตวัอย่างจรงิจํานวน 40 คน เพื่อนําไปหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 
(Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธแ์อลฟา ( -Coefficient) ของครอนบคั (กลัยา   
วานิชยบ์ญัชา. 2546:49) 
 ซึง่ค่าแอลฟาทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงทีข่องคาํถาม โดยจะมคี่าระหว่าง  
ค่าทีใ่กล้เคยีงกบั 1 มาก แสดงว่ามคีวามเชื่อถอืไดม้าก ซึ่งค่าความเชื่อถอืแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นสิง่ที่
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สมัผสัได ้0.859 ดา้นความน่าเชื่อถอื 0.749 ดา้นการตอบสนอง 0.769 ดา้นความมัน่ใจ 0.731 ดา้น
การเอาใจใส ่0.761 และ ความพงึพอใจดา้นต่างๆ 0.964 
 
  การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัในครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาถงึความสมัพนัธข์อง
การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจ และพฤตกิรรมการโดยสารรถโดยสารประจาํทางเลก็ ของ
ผูบ้รกิารโดยแบ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูทีท่าํการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะคอื 
 1.  ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการ
ตอบแบบสอบถามของกลุ่มเป้าหมายที่มาใช้บรกิาร หรอืมปีระสบการณ์การโดยสารรถโดยสาร
ประจาํทางเลก็ ทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ชุด 
 2.  ขอ้มลูทุตภิูม ิ(Secondary Data) ซึง่เป็นขอ้มลูเพื่อใชใ้นการประกอบการทําการวจิยั 
โดยผูว้จิยัไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก ตําราทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยั วทิยานิพนธ ์ปรญิญานิพนธ ์
 
 การจดัทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 
 เมื่อรวบรวมแบบสอบถามที่เก็บได้กลุ่มจากตัวอย่างครบแล้ว ผู้วิจัยนําแบบสอบมา
ดาํเนินการดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบข้อมูล (Checking) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม แยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้วมาลงรหสัตามที่ได้
กาํหนดไวล้่วงหน้า 
 3.  การประมวลขอ้มลู ขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึเพื่อการประมวลผลขอ้มลูโดยใช้
โปรแกรมคอมพวิเตอร ์
  
 การวิเคราะหข้์อมลู 
 การศกึษาคน้ควา้ในครัง้น้ีผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มลูโดยดาํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี 
 1.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิ
พรรณนาจะใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายลกัษณะของขอ้มลูส่วนบุคคล โดยนํามาแจก
แจงความถี ่(Frequency) และนําเสนอเป็นรอ้ยละ (Percentage) 
 2.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน 
จะนําขอ้มูลที่ไดนํ้ามาวเิคราะหท์างสถติดิว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร ์เพื่อทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้
คา่สถติต่ิางๆในการวเิคราะห ์
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สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 การศึกษาความสมัพนัธ์ของการรบัรู้คุณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจการใช้บรกิารรถ
โดยสารรว่มประจาํทางเลก็ ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร ผลการศกึษาสรปุได ้ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณา 
 ข้อท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูตาม  
 พจิารณาตามเพศ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศชาย จํานวน 202 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
50.5 สว่นเพศหญงิ จาํนวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.5 
 พจิารณาตามอายุ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มอีายุ 21-40 ปี จํานวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
39.8 รองลงมาคอื มอีายุ ไมเ่กนิ 20 ปี จาํนวน 140 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 และ อายุ 41 ปี ขึน้ไป 
จาํนวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.3 ตามลาํดบั  
 พจิารณาตามระดบัการศกึษาสงูสุด ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มกีารศกึษาตํ่ากว่าระดบัปรญิญา
ตร ีจํานวน 201 คน คดิเป็นร้อยละ 50.3 รองลงมาคอืระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 199 คน คดิเป็น  
รอ้ยละ 49.8 ตามลาํดบั 
 พจิารณาตามรายได ้ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มรีายได ้5, 000 – 10, 000 บาท จาํนวน 159คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 39.8 รองลงมา รายได ้15, 001 บาทขึน้ไป จาํนวน 126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.5 และ 
รายได ้10, 001 – 15, 000 บาท จาํนวน 115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.8 
 พจิารณาตามอาชพี ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มอีาชพี นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา จาํนวน 140 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 รองลงมา พนักงาน ลูกจา้งบรษิทัเอกชน จํานวน 118 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.5 
ถัดมา ประกอบธุรกิจส่วนตัว อาชีพอิสระ ค้าขาย จํานวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 ถัดมา 
เกษียณอายุ / ไม่ไดป้ระกอบอาชพี จํานวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.8 และ ขา้ราชการ / พนักงาน
รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.5  
 พจิารณาตามความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ ใชบ้รกิาร 1-3 ครัง้
ต่อสปัดาห ์จํานวน 186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.5 ถดัมา ใชบ้รกิาร 4-6 ครัง้ ต่อสปัดาห ์จํานวน 125 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.3 และ ใชบ้รกิาร 7 ครัง้ขึน้ไปต่อสปัดาห ์จาํนวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.3 
 ข้อท่ี 2 การวเิคราะหป์จัจยัปจัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร โดยแบ่งเป็นดา้นสิง่ทีส่มัผสั
ได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ สามารถ
สรปุไดด้งัน้ี 
 การรบัรู้คุณภาพบริการโดยรวม มีระดบัการรบัรู้อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.25 และเมื่อพจิารณาในรายดา้น พบว่า ทุกดา้นมรีะดบัการรบัรูอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
ปจัจยัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีม่คี่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.34 
รองลงมาคอื ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.33 ดา้นการเอาใจใส่ 3.24 ดา้นการตอบสนอง 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.22 และ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.16 ตามลําดบั และเมื่อ
ทาํการศกึษารายละเอยีดรายดา้น พบวา่ 
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 การรบัรู้คุณภาพบรกิารด้านสิง่ที่สมัผสัได้ มรีะดบัการรบัรู้อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.34 และเมือ่พจิารณาในรายขอ้ พบวา่ การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัไดท้ีม่ ี
คา่เฉลีย่มากทีส่ดุ ไดแ้ก่ ป้ายบอกเบอรข์องสายรถสามารถมองเหน็ไดง้า่ย มคี่าเฉลีย่ 3.56 รองลงมา 
รถอยู่ในสภาพที่พร้อมให้บริการเสมอ และมีการติดป้ายบอกเส้นทางข้างตัวรถอย่างชดัเจน มี
ค่าเฉลี่ย 3.40 ภายในตวัรถมคีวามสะอาด มคี่าเฉลี่ย 3.21 และ เบาะทีน่ัง่อยู่ในสภาพด ีมคี่าเฉลี่ย 
3.20 ตามลาํดบั 
 การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื มรีะดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.33 และเมื่อพจิารณาในรายขอ้ พบว่า ปจัจยัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นความ
น่าเชื่อถอืทีม่คีา่เฉลีย่มากทีส่ดุ ไดแ้ก่ พนกังานเกบ็เงนิและทอนเงนิค่าโดยสารไดถู้กตอ้งและรวดเรว็ 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.59 รองลงมาคอื พนักงานขบัรถโดยสาร จอดรถตรงบรเิวณป้ายทุกครัง้ทีม่ ี
ผูโ้ดยสารตอ้งการจะขึน้หรอืลง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.21มรีถโดยสารเพยีงพอไมว่ิง่ขาดระยะ มคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.19 ตามลาํดบั  
 การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารด้านการตอบสนอง พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 
ดา้นการตอบสนองในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.22 และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พนกังานมกีารบอกผูโ้ดยสารเกีย่วกบัป้ายจอดรถขา้งหน้า เพื่อใหผู้โ้ดยสารมกีารเตรยีมตวัลงจากรถ 
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากบั 3.31 รองลงมาคือ พนักงานบนรถโดยสารมีความกระตือรือร้นที่จะ
ให้บรกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.19 และ พนักงานที่ให้บรกิารมคีวามสุภาพ มกีรยิามารยาทที่ด ีมี
คา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.18 ตามลาํดบั 
 การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มรีะดบัการรบัรูอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี
คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.17 และเมื่อพจิารณาในรายขอ้ พบว่า พนกังานสามารถบอกเสน้ทางหรอืป้ายรถที่
ถูกต้องแก่ผู้โดยสารได้ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากบั 3.56 รองลงมาคือ พนักงานมีการแจ้งเตือน
ผูโ้ดยสารที่กําลงัรอรถโดยสารว่ารถของตนมเีสน้ทางวิง่ไปที่ไหนบ้าง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.99 และ 
การขบัรถของพนักงานไม่สรา้งความหวาดเสยีวใหก้บัผูโ้ดยสาร มคี่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ดเท่ากบั 2.96 
ตามลาํดบั 
 การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารด้านการให้ความเอาใจใส่ พบว่า ผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้คุณภาพ
บรกิารดา้นการเอาใจใส่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.24 และเมื่อพจิารณาในรายขอ้ 
พบวา่พนกังานดแูลผูโ้ดยสารกลุ่มพเิศษ เช่น พระภกิษุ หญงิมคีรรภ ์ผูพ้กิาร และ ผูช้รา เป็นอยา่งด ี
มคี่าเฉลี่ยมากทีสุ่ดเท่ากบั 3.34 รองลงมาคอื พนักงานขบัรถ รอจนกระทัง่ผูโ้ดยสารขึน้รถโดยสาร
เรยีบรอ้ยแลว้จงึค่อยเคลื่อนตวัรถ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.22 และ พนักงานเกบ็เงนิใหค้วามใส่ใจกบั
ผูโ้ดยสารบนรถอยา่งทัว่ถงึ มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.16 ตามลาํดบั 
 ข้อท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรถโดยสารประจาํทางเลก็ 
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมสาํหรบัการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดเท่ากบั 2.83 
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รองลงมาคอื ความพงึพอใจที่มต่ีอพนักงานเก็บเงนิ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.75 ความพงึพอใจที่มต่ีอ
พนกังานขบัรถ 2.73 และ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอรถโดยสาร มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.69 ตามลาํดบั 
  ส่วนท่ี 2 ผลวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐาน ท่ี 1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา 
รายได ้อาชพี และความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารร่วม
ประจาํทางเลก็ ทีแ่ตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.1 เพศที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสารที่แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึ
พอใจต่อสภาพรถโดยสาร ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ
ทีแ่ตกแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 สมมตฐิานที ่1.3 ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร 
ความพึงพอใจต่อพนักงานขบัรถ และ ความพึงพอใจต่อพนักงานเก็บเงนิ แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 สมมติฐานที่ 1.4 ระดบัรายได้ที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการให้บรกิาร 
ความพงึพอใจต่อพนกังานขบัรถ ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ และความพงึพอใจต่อสภาพรถ
โดยสาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 สมมตฐิานที ่1.5 อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึ
พอใจต่อพนักงานขบัรถ ความพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิ และความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร 
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 สมมตฐิานที ่1.6 ความถีใ่นการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ ภาพรวมในการ
ใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2 ปจัจยัด้านการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บรกิารซึ่งประกอบด้วย สิง่ที่
สมัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การเอาใจใสม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึ
พอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเล็กของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร อนัได้แก่ 
ความพึงพอใจต่อภาพรวมการให้บริการ ความพึงพอใจต่อพนักงานขบัรถ ความพึงพอใจต่อ
พนกังานเกบ็เงนิ และความพงึพอใจต่อสภาพรถโดยสาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

อภิปรายผลการวิจยั  
 การวิเคราะหส์มมติฐาน 
 1.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา รายได ้อาชพี 
และความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารรว่มประจาํทางเลก็ ที่
แตกต่างกนั 
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  จากขอ้มลูพบว่าเพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจสภาพรถโดยสาร และ พนักงานขบั
รถทีแ่ตกต่างกนัซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิดา พนัธไชย (2546) ทีไ่ดท้าํการศกึษาเรื่องความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสารประจําทางปรบัอากาศสายรอ้ยเอด็-กรุงเทพมหานคร ซึง่ผลของการ
วจิยัพบว่า เพศ อาชพี รายได ้และประเภทของรถโดยสารประจําทางปรบัอากาศ ที่แตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารประจําทางปรบัอากาศสายร้อยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร 
โดยรวมและเป็นรายด้านทัง้ 7 ด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 
สอดคลอ้งกบั วรรตัน์ เหล่าเรอืงโรจน์ (2554) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารทีม่ต่ีอรถ
โดยสารด่วนพเิศษ (BRT) พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในดา้นการสง่เสรมิ
การตลาด ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย แตกต่างกนั  
  ในดา้นอายุทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อ
สภาพรถโดยสาร ความพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิที่แตก
แตกต่างกนั สอดคล้องกบั วรรตัน์ เหล่าเรอืงโรจน์ (2554) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูม้าใช้
บรกิารทีม่ต่ีอรถโดยสารด่วนพเิศษ (BRT) พบว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อ
รถโดยสารด่วนพเิศษ ในด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านส่งเสรมิการตลาดและด้าน
บุคคลแตกต่างกนั 
  ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ
ต่อพนักงานขบัรถ และ ความพงึพอใจต่อพนกังานเกบ็เงนิ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั วรรตัน์ เหล่า
เรอืงโรจน์ (2554) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารทีม่ต่ีอรถโดยสารด่วนพเิศษ (BRT) 
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย และ
ดา้นการสง่เสรมิการตลาดแตกต่างกนั 
  ระดบัรายได้ที่แตกต่างกนั และอาชพีที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อภาพรวมการ
ใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถ ความพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิ และความพงึพอใจ
ต่อสภาพรถโดยสาร แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั นิดา พนัธไชย (2546) ทีไ่ดท้าํการศกึษาเรื่องความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสารประจําทางปรบัอากาศสายรอ้ยเอด็-กรุงเทพมหานคร ซึง่ผลของ
การวจิยัพบวา่ เพศ อาชพี รายได ้และประเภทของรถโดยสารประจาํทางปรบัอากาศ ทีแ่ตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารประจําทางปรบัอากาศสายร้อยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร 
โดยรวมและเป็นรายด้านทัง้ 7 ด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 
สอดคลอ้งกบั และไม่สอดคลอ้งกบั วรรตัน์ เหล่าเรอืงโรจน์ (2554) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผู้
มาใชบ้รกิารทีม่ต่ีอรถโดยสารด่วนพเิศษ (BRT) พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดส้่วนบุคคลต่างกนัมี
ความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด
ดา้นลกัษณะทางกายภาพและสิง่แวดลอ้ม และดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
  ความถี่ในการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ ภาพรวมในการใหบ้รกิารที่
แตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ คอทเลอร ์(Kotler. 2000: 33-36) ความพงึพอใจของลูกคา้ 
(Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรูส้กึของลูกคา้ที่มผีลจากการเปรยีบเทยีบระหว่าง
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ผลประโยชน์จากคุณสมบตัหิรอืการทาํงานของผลติภณัฑต์ามทีเ่หน็หรอืเขา้ใจ (Product Perceived 
Performance) กบัการคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) ซึง่เกดิจากประสบการณ์ และความรูส้กึใน
อดีตของผู้ซื้อ ซึ่งผู้โดยสารที่มีความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน จะมีความคาดหวัง และ 
ประสบการณ์ความรูส้กึในอดตีทีไ่มเ่ทา่กนั 
 2.  ปจัจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารซึ่งประกอบดว้ย สิง่ที่สมัผสัได ้ความ
น่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การเอาใจใส่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารร่วมประจําทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร อนัไดแ้ก่ ความพงึพอใจต่อ
ภาพรวมการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อพนักงานขบัรถ ความพงึพอใจต่อพนักงานเกบ็เงนิ และ
ความพึงพอใจต่อสภาพรถโดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry. 1998) ซึง่ไดม้กีารพฒันาขัน้ตอนการประเมนิคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลใหลู้กคา้
เกิดความพงึพอใจ จําแนกเป็น 5 ด้าน คือ ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ดา้นการ
เอาใจใส ่(Empathy) สอดคลอ้งกบั ศริพิร ตนัตพิลูวนิัย (2538: 5) ผูร้บับรกิารยอ่มมคีวามตอ้งการ 
และความคาดหวงัในการรบับรกิารทุกครัง้ เมื่อไปรบับรกิารแล้วได้ประสบสถานการณ์ที่เป็นจรงิ 
เปรียบเทียบกับความต้องการก่อนไปรับบริการ และแสดงออกเป็นระดับความพึงพอใจ และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรรธนะ พนูทองชยั (2556: บทคดัยอ่) ทีไ่ดท้ําการศกึษาเรื่อง การรบัรู้
คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสาร
ขาออก พบว่าการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมใิน
ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นความเอา
ใจใส ่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 จากการศกึษา พบว่า ปจัจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจมคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ในดา้นการขบัรถ
ของพนกังาน ดงันัน้ ทางบรษิทัรถโดยสาร ควรอบรมพนกังานเกีย่วกบัการขบัรถ และมวีนิยักวดขนั
หรอืกฎระเบียบข้อบงัคบัในการขบัรถของพนักงานให้มากยิง่ขึ้น ส่วนปจัจยัด้านสิง่ที่สมัผสัได้มี
คา่เฉลีย่มากทีส่ดุ ในเรื่องของป้ายบอกเบอรข์องสายรถมองเหน็ไดง้า่ยและชดัเจน ดงันัน้กค็วรรกัษา
มาตรฐานของป้ายรถไว ้ไมค่วรเปลีย่นสหีรอืขนาดของป้าย 
 และจากการทดสอบสมมติฐาน จึงมีข้อเสนอแนะปรบัปรุงคุณภาพการบริการของรถ
โดยสาร ดงัน้ี 
 1.  ผูโ้ดยสารในกลุ่มของ รายได ้15, 001 บาทขึน้ไป อาชพี เกษยีณอายุ และ ใชบ้รกิาร
มากกว่า 7 ครัง้ต่อสปัดาห์ มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารน้อยที่สุด โดยเฉพาะในดา้นสภาพรถ
โดยสาร ดงันัน้ ทางบรษิัทจึงควรปรบัปรุงสภาพรถโดยสาร และอบรมและพฒันาศกัยภาพของ
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พนักงานขบัรถ และ พนักงานเก็บเงนิ รวมถึงเอาใจใส่การให้บรกิารและอํานวยความสะดวกกบั
ผูโ้ดยสารในกลุ่มน้ีใหม้ากยิง่ขึน้ 
 2.  ปจัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้มคีวามสมัพนัธ์กบั ความ
พงึพอใจภาพรวม ความพงึพอใจพนกังานขบัรถ และ ความพงึพอใจพนกังานเกบ็เงนิมคีวามสมัพนัธ์
ในทศิทางเดยีวกนั ซึง่เมื่อดูค่าเฉลี่ยระดบัการรบัรูใ้นเรื่องของเบาะทีน่ัง่ของตวัรถมคี่าเฉลี่ยน้อยสุด 
ดงันัน้ทางบรษิทัจงึควรปรบัปรงุเบาะทีน่ัง่ใหม้สีภาพทีด่ขี ึน้ หรอืนัง่สบายมากยิง่ขึน้ 
 3.  ปจัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื มคีวามพงึพอใจภาพรวม
การใหบ้รกิาร ความพงึพอใจสภาพรถโดยสาร ความพงึพอใจพนักงานขบัรถ และ ความพงึพอใจ
พนักงานเกบ็เงนิ มคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนั ซึง่เมื่อดูค่าเฉลีย่ระดบัการรบัรูใ้นเรื่องของจํานวน
รถโดยสารเพยีงพอไม่วิ่งขาดระยะมคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ดงันัน้ทางบรษิัทฯ จึงควรเพิม่จุดบรกิาร
ผูโ้ดยสารตามป้ายขนาดใหญ่ เชน่ อนุสาวรยีช์ยั วงเวยีนใหญ่ เป็นตน้ เพือ่ตอบขอ้สงสยัเกีย่วกบัการ
ใหบ้รกิารของรถโดยสาร เชน่ ขณะน้ีรถโดยสารอยู ่ณ จุดใด หรอื อกีประมาณกีน่าทรีถจะมาถงึ เป็น
ตน้ จงึจะทาํใหค้วามพงึพอใจดา้นต่างๆ เพิม่มากขึน้ 
 4.  ปจัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการเอาใจใส่ มคีวามพงึพอใจสภาพรถ
โดยสาร มคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนั ซึง่เมือ่ดคูา่เฉลีย่ระดบัการรบัรูใ้นเรือ่งของ พนกังานเกบ็เงนิ
ใหค้วามใส่ใจกบัผูโ้ดยสารบนรถมคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ดงันัน้ทางบรษิทัฯ จงึควรอบรมพนักงานเกบ็
เงนิใหใ้สใ่จผูโ้ดยสารทุกๆทา่น ใหม้ากยิง่ขึน้ จงึจะทาํใหม้คีวามพงึพอใจมากยิง่ขึน้  
 

ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมตัวแปรอิสระสําหรบังานวิจัย เช่น ปจัจัยด้านสงัคม ด้าน
วฒันธรรม ดา้นจติวทิยา และรปูแบบการดาํรงชวีติทีส่่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร และ ความพงึ
พอใจ 
 2. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับปจัจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องในการพัฒนาบุคลากร และ
ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร 
 3.  ควรมกีารศกึษาความสมัพนัธ์ของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร กบั พฤตกิารการใชบ้รกิาร
ของผูบ้รโิภคควบคูไ่ปกบัความพงึพอใจการใชบ้รกิาร 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความสมัพนัธข์องการรบัรู้คณุภาพบริการกบัความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสาร

ประจาํทางเลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร 

 
คาํช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจดัการ มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ โดยผู้วิจยัมคีวามประสงค์ที่จะศึกษาเรื่อง 
ความสมัพนัธ์ของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารประจําทาง
เลก็ของผูโ้ดยสารในกรงุเทพมหานคร เพือ่เป็นแนวทางในการปรบัปรงุบรกิารดา้นต่างๆ ดงันัน้ผูว้จิยั
จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านกรุณากรอกแบบสอบถามตามความคิดเห็นของท่านโดย
แบบสอบถามน้ีจะแบ่งเป็น 3 สว่นดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 การตอบแบบสอบถามน้ีใชเ้พื่อการศกึษา ทุกคําตอบของท่านจะเกบ็รวบรวมขอ้มลูไวเ้ป็น
ความลบั ฉะนัน้ผูต้อบแบบสอบถามจะไม่มผีลกระทบจากการตอบแบบสอบถามแต่ประการใด โดย
การเสนอผลการวจิยัจะเป็นการเสนอภาพรวมเทา่นัน้ 
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ส่วนท่ี 1 
แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูส่วนบคุคล 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย ลงใน  เพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของทา่น 
 
 1.  เพศ    
   ชาย    
   หญงิ 
 2.  อาย ุ    
   ไมเ่กนิ 20 ปี    
   21-40 ปี     
   41 ปีขึน้ไป 

3. ระดบัการศึกษา  
   ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี   
   ปรญิญาตร ี  
   สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 4.  รายได้ต่อเดือน  
   5,000 - 10,000 บาท   
   10,001 – 15,000 บาท   
   15,001 บาทขึน้ไป  
 5.  อาชีพ   
   นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา     
   ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

 พนกังาน / ลูกจา้งบรษิทัเอกชน   
 ประกอบธุรกจิสว่นตวัอาชพีอสิระคา้ขาย 

    เกษยีณอาย ุ/ ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี    
   อื่นๆ 
 6.  ความถ่ีในการใช้บริการรถโดยสารประจาํทางเลก็ ต่อสปัดาห ์

    1-3 ครัง้      
   4-6 ครัง้    
   7 ครัง้ขึน้ไป 
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ส่วนท่ี 2 
แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งตามระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของ 
 รถโดยสารประจาํทางเลก็ 
 

ความคิดเหน็ของท่านท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการของรถ
โดยสารประจาํทางเลก็ 

5 เ
หน็

ด้ว
ยอ

ย่า
งยิ่

ง 

4 เ
หน็

ด้ว
ย 

3 เ
ฉย

ๆ
 

2 ไ
ม่เ
หน็

ด้ว
ย 

1 ไ
ม่เ
หน็

ด้ว
ยอ

ย่า
งยิ่

ง 

สิง่ทีส่มัผสัได้ (Tangibles) 
1. ภายในตวัรถมคีวามสะอาด      
2. เบาะทีน่ัง่อยูใ่นสภาพด ี      
3. รถอยู่ในสภาพที่พร้อมให้บรกิารเสมอ และมกีารติดป้ายบอก
เสน้ทางขา้งตวัรถอยา่งชดัเจน 

     

4. ป้ายบอกเบอรส์ายของรถสามารถมองเหน็ไดง้า่ย      
ความน่าเชือ่ถือ (Reliability) 
5. พนกังานขบัรถโดยสาร จอดรถตรงบรเิวณป้ายทุกครัง้ทีม่ ี

ผูโ้ดยสารตอ้งการจะขึน้หรอืลงรถ 
     

6. พนกังานเกบ็และทอนเงนิคา่โดยสารไดถู้กตอ้ง และ รวดเรว็      
7. มรีถโดยสารเพยีงพอไมว่ิง่ขาดระยะ      
การตอบสนอง (Responsive) 
8. พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสภุาพ มกีรยิามารยาททีด่ ี      
9. พนกังานบนรถโดยสารใหม้คีวามกระตอืรอืรน้ทีจ่ะใหบ้รกิาร      
10. พนกังานมกีารบอกผูโ้ดยสารเกีย่วกบัป้ายจอดรถขา้งหน้า 

เพือ่ใหผู้โ้ดยสารมกีารเตรยีมตวัลงจากรถ 
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ความคิดเหน็ของท่านท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการของรถ
โดยสารประจาํทางเลก็ 

5 เ
หน็

ด้ว
ยอ

ย่า
งยิ่

ง 

4 เ
หน็

ด้ว
ย 

3 เ
ฉย

ๆ
 

2 ไ
ม่เ
หน็

ด้ว
ย 

1 ไ
ม่เ
หน็

ด้ว
ยอ

ย่า
งยิ่

ง 

การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
11 พนกังานสามารถบอกเสน้ทางหรอืป้ายรถทีถู่กตอ้งแก่ผูโ้ดยสาร

ได ้
     

12. การขบัรถของพนกังานไมส่รา้งความหวาดเสยีวใหก้บั
ผูโ้ดยสาร 

     

13. พนักงานมกีารแจง้เตอืนผูโ้ดยสารทีก่ําลงัรอรถโดยสารว่ารถ
ของตนมเีสน้ทางวิง่ไปทีใ่หนบา้ง 

     

การเอาใจใส่ (Empathy) 
14. พนกังานเกบ็เงนิใหค้วามใสใ่จกบัผูโ้ดยสารบนรถอยา่งทัว่ถงึ      
15. พนกังานขบัรถ รอจนกระทัง่ผูโ้ดยสารขึน้รถโดยสารเรยีบรอ้ย

แลว้จงึคอ่ยเคลื่อนตวัรถ 
     

16.พนกังานดแูละผูโ้ดยสารกลุ่มพเิศษ เช่น พระภกิษุ หญงิมคีรรภ ์
ผูพ้กิาร และ ผูช้รา เป็นอยา่งด ี
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ส่วนท่ี 3 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของรถโดยสารประจาํทางเลก็ 

 
คาํช้ีแจง โปรดประเมนิความพงึพอใจของการใหบ้รกิาร โดยใสเ่ครือ่งหมาย  ลงในขอ้ทีเ่หน็วา่ 
 ใกลเ้คยีงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
  
1.  ระดบัความพงึพอใจของทา่นทีม่ต่ีอภาพรวมการใหบ้รกิาร  

พงึพอใจอยา่งมาก 
     

ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
5 4 3 2 1 

 
2. ระดบัความพงึพอใจของทา่นทีม่ต่ีอสภาพรถโดยสาร  

พงึพอใจอยา่งมาก 
     

ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
5 4 3 2 1 

 
3. ระดบัความพงึพอใจของทา่นทีม่ต่ีอพนกังานขบัรถ 

พงึพอใจอยา่งมาก 
     

ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
5 4 3 2 1 

 
4. ระดบัความพงึพอใจของทา่นทีม่ต่ีอพนกังานเกบ็เงนิ 

พงึพอใจอยา่งมาก 
     

ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
5 4 3 2 1 

 
 ข้อเสนอแนะ / ข้อบกพร่องอ่ืนๆ ท่ีอยากจะแนะนํา  

 
 
 
 
 
 
 

 ขอขอบพระคณุผูต้อบแบบสอบถามทุกๆ ท่านครบั 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 รายช่ือ       ตาํแหน่งและสถานท่ีทาํงาน 
1. อาจารย ์จติอุษา ขนัทอง       อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ 
          คณะสงัคมศาสตร ์
          มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
2. อาจารย ์นาฎอนงค ์นามบุดด ี    อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ 
         คณะสงัคมศาสตร ์

              มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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