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การศึกษา“ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน” วตัถุประสงคเ์พื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั
ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เป็นการวจิยั
เชิงส ารวจ (Survey research) โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากคือ นิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี 
จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็น     
ต่อการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของนิสิต มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี และสถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
และสถิติเชิงอนุมาน เพื่อการทดสอบค่าสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ t-test ท าการทดสอบรายคู่                     
ดว้ยวิธีการ LSD  (Least significant difference test) 

จากผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน พบวา่                   
โดยภาพรวมนิสิตมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐานเพศและรายไดพ้บวา่ นิสิตมีเพศและรายไดมี้ความคิดเห็น     
ต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั อาย ุคณะ และชั้นปี พบวา่นิสิตอายตุ่างกนั มีความคิดเห็น                          
ต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

สรุปขอ้เสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังน้ี ศึกษากบัผูรั้บบริการของบริษทัขนส่ง จ ากดั             
ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน เท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษากบั
ผูรั้บบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารอ่ืน เพื่อศึกษาวา่ผลวิจยัจะสอดคลอ้งเป็นไปในแนวทาง
เดียวกนัหรือไม่ 
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The purposes of this survey study was to compare the level of opinion among Burapha 

University students on providing transportation company by Bangkok-Bang Saen bus terminal, 
Chon Buri Province as classified by personal factors. The data were collected from 400 students 
studying at Burapha University in Chon Buri Province. The instrument used to collect the data 
was a questionnaire asking the respondent about providing transportation company. the 
descriptive tests used to analyze the collected data included percentage, means, and standard 
deviation. Also, the inferential statistical test, including t-test, was used to test the hypotheses. 
Finally, LSD was used to test the differences between pairs. 

The results of the study revealed that the students expressed a high level of opinion of 
burapha university student on providing transportation company by Bangkok-Bang Saen bus 
terminal, Chon Buri Province. 

Based on the test of hypotheses, no statistically significant differences were found in 
the level of opinion toward public van service offered by Bangkok-Bang Saen bus terminal, Chon 
Buri Province among the subjects with different gender and income. In addition, there was a 
statistically significant difference in the level of opinion toward providing transportation company 
offered by Bangkok-Bang Saen bus terminal, Chon Buri Province among the subjects with 
different age.  

Based on the results, it was suggested that a further study should be conducted with 
service users who used providing transportation company at other bus terminals in order to see 
whether the results are consistent with the present study.  
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16  นิสิตท่ีมีคณะต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวทิยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี  
  ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-  
  บางแสน โดยการจบัรายคู่ดว้ยสูตร LSD     65 
17  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา 
  จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง 
  ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามชั้นปี     66 
18  นิสิตท่ีมีชั้นปีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี      
  ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ- 
  บางแสน โดยการจบัรายคู่ดว้ยสูตร LSD     68 
19  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวทิยาลยับูรพา 
  จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง 
  ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามรายได ้     68 
20  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน     70 
 
 
 
 
 



 ญ 

สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี       หนา้ 
1 กรอบแนวคิดในการวิจยั     3 

 
 

 



 

บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
การขนส่งมวลชน มีความส าคญัต่อการพฒันาประเทศอยา่งยิง่ ทั้งในดา้นเศรษฐกิจและ

สังคม โดยเฉพาะการลดค่าครองชีพของประชาชน นอกจากน้ีการมีขนส่งมวลชนท่ีดี มีรูปแบบ         
การเดินทางท่ีหลากหลาย สะดวก และมีราคาท่ีเหมาะสม โดยการขนส่งมวลชนของประเทศไทยนั้น 
มีหลากหลายรูปแบบ ทั้งทางบก ทางน ้า และทางอากาศ (สลิลาทิพย ์ทิพยไกรศร, 2554) 

อุตสาหกรรมขนส่งมวลชนมีการเติบโตจากความตอ้งการเดินทางของประชาชน            
ดว้ยเหตุผลท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัส าคญัท่ีท าใหมี้อุปสงคก์ารเดินทางกคื็อ การขยายตวัทางเศรษฐกิจ
ของประเทศและของโลก เศรษฐกิจโลกเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ท าใหก้ารผลิตและการคา้ของโลก
ขยายตวั การเติบโตและขยายตวัทางการผลิตและการคา้ ท าใหมี้ความตอ้งการการเดินทางเพื่อธุรกิจ
และเพื่อการท่องเท่ียวพกัผอ่น (ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุพนัธ์ุ ไชยมัน่คง, 2552) 

ในปัจจุบนัขนส่งมวลชนของประเทศไทยนบัวา่มีความส าคญักบัระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศอยา่งยิง่ เน่ืองจากในปัจจุบนัการขยายตวัทางเศรษฐกิจไดก้ระจายไปสู่ภูมิภาคต่าง ๆ             
ซ่ึงการตั้งโรงงานยงัภูมิภาคต่าง ๆ จะก่อใหเ้กิดการเคล่ือนยา้ยแรงงานและเกิดการจา้งงาน ท าให้
ประชาชนมีรายไดแ้ละมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน ดงันั้น จึงอาจกล่าวไดว้า่ การขนส่งมวลชนมีผลต่อ
อตัราการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ รวมถึงอตัราการจา้งงาน การลดค่าครองชีพ และระดบั
การศึกษาของประชาชนท่ีเพิม่สูงข้ึน นอกจากน้ีเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางในปัจจุบนัไดล้ดลง ซ่ึงเป็น
ผลมาจากระบบการขนส่งท่ีมีการพฒันาข้ึนนัน่เอง ทั้งน้ีการขนส่งมวลชนของประเทศไทย                
มีการพฒันาข้ึนจากในอดีต แต่กย็งัคงมีปัญหาการจราจรติดขดั ระยะเวลาในการเดินทาง รวมถึง
เสน้ทางในการเดินทางท่ียงัไม่ครอบคลุมทุกพื้นท่ี ดงันั้น จึงนบัวา่เป็นประเดน็ท่ีภาครัฐควรมี            
การปรับปรุงและพฒันาอยา่งเร่งด่วน (ส านกังานนโยบายและแผนการการขนส่งและจราจร, 2555) 

ขนส่งมวลชน จึงจดัวา่เป็นสาธารณูปโภคท่ีส าคญัในเขตเมือง ซ่ึงจะช่วยเพิ่มความสามารถ 
ในการเดินทางและรองรับการเจริญเติบโตของเมือง โดยเฉพาะในยา่นศูนยก์ลางทางเศรษฐกิจ 
ตลอดอีกทั้งเป็นการช่วยลดการใชน้ ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีเกิดจากการใชร้ถส่วนบุคคล จึงมีการปรับปรุง
และพฒันาระบบการขนส่งมวลชน เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง อีกทั้ง        
ยงัเป็นกระบวนการหน่ึงของการด าเนินการท่ีตอ้งใชย้ทุธศาสตร์การจบักระแสความตอ้งการและ
การตอบสนองขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจและการบริการท่ีดี ท าใหส้ามารถมัน่ใจไดว้า่จะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ดินทาง รวมทั้งการเลือกรูปแบบของการขนส่งและยานพาหนะ         
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และช่วยใหม้ัน่ใจวา่จะสามารถเดินทางไดอ้ยา่งตรงเวลาดว้ยค่าใช่จ่ายท่ีต ่าและการบริการท่ีดี             
(ส านกัผงัเมือง กรุงเทพมหานคร, ม.ป.ป.) 

ในปัจจุบนัในจงัหวดัชลบุรีมีการใหบ้ริการรถสาธารณะจ านวนมาก ซ่ึงจะเห็นไดจ้าก        
การสร้างสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแห่งใหม่ของจงัหวดัชลบุรี เพื่อขยายใหส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีพื้นท่ี
เพิ่มข้ึน สะดวกสบายต่อการใหบ้ริการและใชบ้ริการ อีกทั้งมีหนา้ท่ีในการควบคุมดูแล ตรวจตรา 
ปราบปราม จดัเกบ็เงินค่าบริการรายไดข้องสถานีและจดัระเบียบการใชส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
จงัหวดัชลบุรี ใหเ้ป็นไปตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก เพื่ออ านวยความสะดวก ความปลอดภยั 
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ผูป้ระกอบการขนส่งและผูป้ระจ ารถ โดยมีท่ีตั้งอยูท่ี่ เลขท่ี 2 
ถนนวิบูลยธ์รรมรักษ ์ต าบลหนองไมแ้ดง อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี เน้ือท่ี 10 ไร่ โทรศพัท ์                
038-203136 (ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี, 2555) 

จากเหตุผลขา้งตน้ ท าใหผู้ท้  าการวิจยัเลง็เห็นถึงความส าคญัในเร่ืองของปัจจยัในดา้นต่าง ๆ 
ในการใหบ้ริการรถตูส้าธารณะแก่ประชาชน ขอ้มูลท่ีประชาชนผูใ้ชบ้ริการแสดงความคิดเห็น      
ในประเด็นปัญหา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ดา้นการ
ใหบ้ริการ อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ เพื่อเป็น
แนวทางในการน าไปประกอบผลการพิจารณา ปรับปรุง แกไ้ข สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อประชาชน
ผูใ้ชก้ารบริการรถสาธารณะในรูปแบบต่าง ๆ รวมถึงจะไดมี้การพิจารณาถึงเร่ืองสถานท่ีตั้งท่ีพกั
ผูโ้ดยสาร ของบริการรถสาธารณะแห่งใหม่ต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1.  เพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุคณะ ชั้นปี รายได ้

2.  เพื่อเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ       
การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุคณะ ชั้นปี รายได ้
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดการ
ใหบ้ริการของ Millet (1954 อา้งถึงใน วาสนา ธารามาศ, 2553, หนา้ 33) ทฤษฎีและงานวิจยัต่าง ๆ   
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ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ คุณภาพการให ้บริการ รวมทั้งการใหบ้ริการต่าง ๆ ของบริษทั ขนส่ง 
จ ากดั มาท าการก าหนดตวัแปรและไดป้ระยกุต ์มาสร้างเป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา 

 
ตวัแปรตน้                                                                           ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
ตารางท่ี 1  แหล่งท่ีมาของตวัแปร 
 

ตัวแปร แหล่งอ้างองิจากตัวแปร 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั         
(Equitable service) 

แนวคิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ Millet (1954 
อา้งถึงใน วาสนา ธารามาศ, 2553, หนา้ 33) หมายถึง 
ประชาชนผูเ้ขา้รับบริการจะตอ้งไดรั้บบริการท่ีมี         
ความเสมอภาค ไม่มีการเลือกปฏิบติัหรือสิทธิพิเศษ
แก่ผูใ้ด 

 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่า
เทียมกนั 

ความคิดเห็นของนิสิต
มหาวิทยาลยับูรพาท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของ
บริษทัขนส่ง จ ากดั 
ในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-
บางแสน 

ระดบัการ
ใหบ้ริการ 
1.  มากท่ีสุด 
2.  มาก 
3.  นอ้ย 
4.  นอ้ยท่ีสุด 

2.  การใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วทนัต่อเวลา ปัจจยัพ้ืนฐาน 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  คณะ 
4.  ชั้นปี 
5.  รายได ้

3. การใหบ้ริการอยา่ง
พอเพียง 

4. การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

4. การใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ตัวแปร แหล่งอ้างองิจากตัวแปร 
2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อ
เวลา (Timely service) 

แนวคิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ Millet (1954 
อา้งถึงใน วาสนา ธารามาศ, 2553, หนา้ 33)  หมายถึง 
การบริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของ
หน่วยงานภาครัฐ ถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มี
การตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ 
ประชาชน 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ               
(Ample service) 

แนวคิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ Millet (1954 
อา้งถึงใน วาสนา ธารามาศ, 2553, หนา้ 33)  หมายถึง 
จ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการใน
สถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย  

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง            
(Continuous service) 

แนวคิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ Millet (1954 
อา้งถึงใน วาสนา ธารามาศ, 2553, หนา้ 33) หมายถึง                 
การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ           
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึ
ความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะหยดุ
บริการเม่ือไหร่กไ็ด ้

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้          
(Progressive service) 

แนวคิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ Millet (1954 
อา้งถึงใน วาสนา ธารามาศ, 2553, หนา้ 33) หมายถึง                  
การใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ
และประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ไดม้ากท่ีสุด 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.  เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและลกัษณะทัว่ไปของนิสิตท่ีเลือกใชบ้ริการบริษทั ขนส่ง 

จ ากดั และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง จ ากดั ของนิสิต มหาวิทยาลยับูรพา                    
จงัหวดัชลบุรี 
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2.  เพื่อทราบถึงระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี 

3.  เพื่อเป็นแนวทางใหก้บัผูป้ระกอบการบริษทัขนส่ง จ ากดั ในการตดัสินใจปรับปรุง               
การใหบ้ริการ 

4.  ไดข้อ้เสนอแนะจากนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี เพื่อน าไปพฒันาการใหบ้ริการ 
 

ขอบเขตของการวจิยั 
1.  ขอบเขตเน้ือหา 
การวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการบริษทัขนส่ง จ ากดั ของนิสิต 

มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง                          
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
การวิจยัคร้ังน้ี มีผูรั้บบริการท่ีใชใ้นการวิจยั คือ นิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี 

จ านวน 400 คน 
3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการบริษทั ขนส่ง จ ากดั                    

ของนิสิต มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐานการวจิยั 
1.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ 

2.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ อาย ุ

3.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ คณะ 
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4.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ ชั้นปี 

5.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ รายได ้

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ความคิดเห็น หมายถึง ความคิดเห็นมาจากสองค า คือ ความคิดกบัความเห็น ความคิด     

คือ การใชป้ระสบการณ์แลว้น ามาประมวลผลดว้ยสมองแลว้แสดงออกมา อาจเป็นการคิดละเอียด 
คิดรอบคอบ คิดสร้างสรรค ์เป็นตน้ ความเห็น คือ ส่ิงท่ีแสดงออกมาจากความคิด ความคิดเห็น 
หมายถึง การแสดงออกของความคิด โดยการเขียน การพดู การแสดงท่าทาง โดยอาศยัขอ้มูลและ
ประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

การใหบ้ริการ หมายถึง การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต่อผูโ้ดยสารท่ีเขา้รับบริการของ
บริษทัขนส่ง จ ากดั ท่ีสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน เช่น อาคาร สถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ 
บอร์ด ป้ายประชาสมัพนัธ์ การจดัโตะ๊ เกา้อ้ี 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ทรัพยากรท่ีจะน ามาใหบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ 
เช่น อาคาร สถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ บอร์ด ป้ายประชาสัมพนัธ์ การจดัโตะ๊ เกา้อ้ี และเอกสาร 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัการตอ้นรับและอธัยาศยัไมตรี 
การวางตวัและการเขา้ถึงการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีใหไ้ดรั้บความสะดวกรวดเร็ว เพียงพอ ทัว่ถึง 
ถูกตอ้ง เหมาะสม รวมถึงการแต่งกาย กิริยามารยาท ความเอาใจใส่ การบริการของพนกังาน 

ดา้นคุณภาพบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัความรวดเร็วและเพียงพอ            
ความถูกตอ้งและชดัเจน การพฒันาคุณภาพของงานบริการ 

ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ หมายถึง นิสิตท่ีมารับบริการของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ซ่ึงมี เพศ อาย ุคณะท่ีศึกษา ชั้นปีท่ีศึกษา และรายได ้แตกต่างกนั 

พนกังานผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การบริการประชาชนใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็ว 
เพียงพอ ทัว่ถึง ถูกตอ้ง เหมาะสม เป็นธรรม และสม ่าเสมอ รวมถึงการแต่งกาย กิริยามารยาท             
ความเอาใจใส่ การบริการของพนกังาน บริษทั ขนส่ง จ ากดั ท่ีปฏิบติังานอยูใ่นสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
กรุงเทพฯ-บางแสน เช่น พนงังานขายตัว๋ พนกังานขบัรถ 

นิสิต หมายถึง นิสิตท่ีศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีของมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูท้  าการวิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ในเร่ือง ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของบริษทั
ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ผูท้  าการวิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1.  ทฤษฎีความคิดเห็น 
2.  ทฤษฎีดา้นคุณภาพบริการ 
3.  แนวความคิดเก่ียวกบัการบริการ 
4.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
5.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
6.  แนวคิดเก่ียวกบัความเสมอภาค 
7.  ประวติั บริษทัขนส่ง จ ากดั 
8.  พระราชบญัญติัการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 
9.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ทฤษฎคีวามคดิเห็น 
มีนกัวิชาการหลายท่านไดส้รุปความหมายและค านิยามของความคิดเห็น ซ่ึงผูว้ิจยัใชเ้ป็น

แนวทางในการศึกษาวจิยั อาทิเช่น พจนานุกรมศพัทส์งัคมวิทยาฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2532 
(ราชบณัฑิตสถาน, 2532, หนา้ 246) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไวว้า่ เป็นขอ้พสูิจน์ยนืยนั   
ไดเ้สมอไปกต็าม Good (1959, p. 376 อา้งถึงใน ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ,์ 2551, หนา้ 9)                           
ใหค้วามหมายของความคิดเห็นไว ้ไดแ้ก่ 

1.  ความหมายทัว่ไป หมายถึง ความเช่ือ ความเห็น ขอ้พิจารณา ความรู้สึก หรือทศันะ        
ท่ียงัไม่ไดรั้บการพิสูจน์อยา่งแน่นอน และยงัขาดน ้าหนกัทางเหตุผลหรือการวิเคราะห์ หรือกล่าวกวา้ง ๆ 
ไดว้า่ มีความหมายเป็นไปไดม้ากกวา่ความรู้ 

2.  ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือการวินิจฉยัอยา่งมีแบบแผนจากแหล่งขอ้มูล 
หรือบุคคลท่ีเช่ือถือได ้

3.  ความคิดเห็นสาธารณะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอ้วินิจฉยัรวม ๆ ของกลุ่มคน           
ในสงัคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือหรือขอ้เทจ็จริง 



 8 

Kolasa (1958 อา้งถึงใน ญานิศา พงษไ์พโรจน์, 2552, หนา้ 26) ไดก้ล่าววา่ ความคิดเห็น
เป็นการแสดงออกแต่ละคน ในอนัท่ีจะพจิารณา ถึงขอ้เทจ็จริงอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือเป็นการ
ประเมินผลส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ส่วนทศันคติเป็นความโนม้เอียงในการแสดงออก
ของบุคคลต่อส่ิงอ่ืน สถานท่ีแวดลอ้ม ไม่วา่จะเป็นทางบวกหรือทางลบกต็าม 

Hurlock (1995 อา้งถึงใน ประสาร ฤทธ์ิมนตรี, 2545, หนา้ 11) ไดใ้หค้  านิยามวา่             
ความคิดเห็น เป็นการแสดงออกดา้นความรู้สึกส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่ไดอ้ยูบ่น
ความแน่นอน หรือความจริง แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจ บุคคลจะแสดงออกโดยมีขอ้อา้งหรือการแสดง
เหตุผลสนบัสนุนหรือปกป้องความคิดเห็นนั้น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปล
ความหมายของขอ้เทจ็จริง ข้ึนอยูก่บัคุณสมบติัเฉพาะตวัของแต่ละคน เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์
ท างาน สภาพแวดลอ้ม และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั การแสดงความคิดเห็นอาจจะไดรั้บ
การยอมรับหรือปฏิเสธ จากคนอ่ืน ๆ ได ้

Shaw and Jack (1967 อา้งถึงใน สุพิน บุญชูวงศ,์ 2551, หนา้ 27) กล่าวไวว้า่ ความคิดเห็น            
เป็นการแสดงการซ่ึงการตดัสินใจจากการประเมินค่าหรือทศันะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ 
และความคิดก่อนไดรั้บอิทธิพลของทศันคติ 

Isaac (1995 อา้งถึงใน สมนึก วงษม์ะเซาะ, 2550, หนา้ 11) ใหค้วามหมายความคิดเห็นวา่    
เป็นการแสดงออกทางค าพดูหรือค าตอบท่ีบุคคลไดแ้สดงออกต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง 
โดยเฉพาะจากค าถามท่ีไดรั้บทัว่ไป โดยปกติแลว้ความคิดเห็นแตกต่างจากเจตคติ คือ ความคิดเห็น
เก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ ขณะท่ีเจตคติจะเป็นเร่ืองทัว่ ๆ ไป มีความหมายท่ีกวา้งกวา่ 

Kolesnik (1970 อา้งถึงใน วสูิตร จงชูวณิชย,์ 2549, หนา้ 386) ไดส้รุปความหมายของ               
ความคิดเห็นไวว้า่ เป็นการแปลความหมายหรือการลงความเห็นท่ีเกิดจากขอ้เทจ็จริง ซ่ึงแต่ละบุคคล
คิดวา่ถูกตอ้ง แต่คนอ่ืน ๆ อาจไม่เห็นดว้ยทุกคนกไ็ด ้ความเห็นท่ีไม่ลึกซ้ึงและความเป็นคิดเห็น
เฉพาะอยา่งและมีอยูเ่ป็นเวลาอนัสั้น เรียกวา่ ความคิดเห็น เป็นความคิดเห็นประเภทหน่ึงท่ีไม่ตั้ง    
อยูใ่นบทรากฐานของพยานหลกัฐานท่ีไม่พอแก่การพิสูจน์ มีความรู้แห่งอารมณ์นอ้ย และเกิดข้ึนได้
อยา่งง่าย แต่สบายตวัเร็ว 

วตัรภู อาจหาญ (2542 อา้งถึงใน สุพิน บุญชูวงศ,์ 2551, หนา้ 27) ความคิดเห็นเป็นการ
แสดงออก ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีผลมาจากความเช่ือ ความคิดเห็น และทศันคติ ซ่ึงตอ้ง
อาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคลเป็นเคร่ืองช่วยในการพจิารณาก่อนท่ีจะ
ตดัสินใจแสดงออกมา การลงความเห็นอาจจะเป็นไปในลกัษณะเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย ซ่ึงไม่อาจ
บอกไดว้า่เป็นการถูกตอ้งหรือไม่ และปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นต่าง ๆ นั้น ประกอบข้ึนดว้ย          
ส่ิงส าคญั คือ ความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้ม 
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พงษไ์พบูลย ์ศิพลาวราเวทย ์(2542, หนา้ 25 อา้งถึงใน นฤมล ค าเหลือง, 2548, หนา้ 7)    
ใหค้วามหมายไว ้ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้นความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ดว้ยการพดู
หรือการเขียนกไ็ด ้โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ี 
อาจจะไดรั้บหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้

สุชาดา ฐิติระวีวงศ ์(2541, หนา้ 8 อา้งถึงใน นฤมล ค าเหลือง, 2552, หนา้ 27) กล่าววา่ 
ความคิดเห็นเป็นท่ีแสดงออกทางดา้นความเช่ือ ความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเป็นการพดูหรือ
การเขียนกไ็ด ้โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้ม เป็นส่วนช่วยในการแสดง
ความคิดเห็น 

การส ารวจความคิดเห็น เป็นการส ารวจความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง แต่ละคน 
จะแสดงความเช่ือ ความรู้สึกใด ๆ ออกมา โดยการพดู การเขียน และการส ารวจความคิดเห็น จะเป็น
ประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่าง ๆ ใหเ้ป็นไปดว้ยความเรียบร้อยและเป็นไปตามความพอใจของ
พจนานุกรมศพัทส์ังคมวิทยาฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2532 (ราชบณัฑิตยสถาน, 2532, หนา้ 246-
247) ใหค้วามหมายวา่ ความคิดเห็น คือ ทศันะหรือประมาณการเก่ียวกบัปัญหาหรือประเดน็ใด
ประเดน็หน่ึง 

จากค านิยามและความหมายของความคิดเห็นดงักล่าว สรุปไดว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง
การแสดงออกทางดา้นความคิด ความเช่ือ หรือความรู้สึก ทศันคติ โดยอาศยัพื้นความรู้ การรับรู้
ประสบการณ์ แลว้เกิดการเรียนรู้ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือสถานการณ์หน่ึง 
สถานการณ์ใด โดยการพดูหรือการเขียนเก่ียวกบัลกัษณะของการตีความหรือลงมติ โดยอาศยั
ประสบการณ์ ความรู้ และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ วา่มีความเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย ซ่ึงไม่อาจบอก
ไดว้า่ถูกตอ้งหรือไม่ 

ประเภทของความคดิเห็น 
สัตยา กระแสชล (2538 อา้งถึงใน ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ,์ 2551, หนา้ 10) กล่าววา่             

ความคิดเห็น สามารถจ าแนกได ้2 ประการ คือ 
1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรู้และ

ประสบการณ์ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางได ้ทิศทางบวกสุด ไดแ้ก่ ความรักจนหลง ทิศทางลบสุด 
ไดแ้ก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นประการน้ี รุนแรงและเปล่ียนแปลงยาก 

2.  ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ เป็นความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ข้ึนอยูก่บั
ความรู้ความเขา้ใจต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ ความเขา้ใจในทางท่ีดี คือ ชอบ ยอมรับ เห็นดว้ย ความรู้
ความเขา้ใจในทางท่ีไม่ดี ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรับ ไม่เห็นดว้ย 
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ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคดิเห็น 
การแสดงออกในดา้นความคิดเห็น เป็นเร่ืองเฉพาะของปัจจยับุคคลอยา่งอิสระต่อส่ิงใด

ส่ิงหน่ึง หรือแมแ้ต่ในสถานเดียวกนั จึงไม่จ าเป็นจะตอ้งมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั หรือเหมือนกนั         
เสมอไป ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บอิทธิพลต่อการแสดงออกของความคิดเห็น 
ในส่ิงนั้น ๆ ปัจจยัพื้นฐานไดมี้ผูเ้สนอแนวคิดไว ้โดยสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

Oskamp (1977 อา้งถึงใน ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ,์ 2551, หนา้ 10) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีท า   
ใหเ้กิดความคิดเห็นมีดงัน้ี 

1.  ปัจจยัทางพนัธ์ุกรรมและร่างกาย (Gene and physiological factors) เป็นปัจจยัตวัแรก    
ท่ีไม่ค่อยจะพดูถึงมากนกั โดยมีการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นพนัธุกรรมจะมีผลต่อระดบัความกา้วร้าว
ของบุคคล ซ่ึงจะมีผลต่อการศึกษาเจตคติหรือความคิดเห็นบุคคลนั้น ๆ ได ้ปัจจยัทางร่างกาย เช่น 
อาย ุความเจบ็ปวด และผลกระทบจากการใชย้าเสพติด จะมีผลต่อความคิดเห็นและเจตคติของบุคคล 
ยกตวัอยา่งเช่น คนท่ีมีความคิดอนุรักษนิ์ยม มกัจะเป็นคนท่ีมีอายมุาก เป็นตน้ 

2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Direct personal experience) คือ บุคคลไดรั้บ
ความรู้สึกและความคิดต่าง ๆ จากประสบการณ์โดยตรง เป็นการกระท าหรือไดพ้บเห็นต่อส่ิงต่าง ๆ 
โดยตนเอง ท าใหเ้กิดเจตคติ ความคิดเห็นจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บ เช่น เดก็ทารกท่ีแม่        
ไดป้้อนน ้าสม้คั้นใหท้าน เขาจะมีความรู้สึกชอบ เน่ืองจากน ้าสม้หวานเยน็ หอมช่ืนใจ ท าใหเ้ขา       
มีความสุขต่อน ้าสม้ท่ีไดรั้บประทานเป็นคร้ังแรก เป็นประสบการณ์โดยตรงท่ีเขาไดรั้บ 

3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental influence) เป็นปัจจยัท่ีบุคคลเม่ือเป็นเดก็จะไดรั้บ
อิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอ่แม่และครอบครัว ทั้งน้ีเม่ือตอนเดก็เลก็ ๆ จะไดรั้บการอบรม      
สัง่สอน ทั้งในดา้นความคิด การตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกาย การใหร้างวลั และการลงโทษ 
ซ่ึงเดก็จะไดรั้บจากครอบครัวและจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บมา 

4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุ่ม (Group determinants of attitude) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
อยา่งมากต่อความคิดเห็นหรือเจตคติของแต่ละบุคคล เน่ืองจากบุคคลจะตอ้งมีสงัคมและอยูร่่วมกนั 
เป็นกลุ่ม ดงันั้น ความคิดเห็นและเจตคติต่าง ๆ จะไดรั้บการถ่ายทอดและมีแรงกดดนัจากกลุ่ม ไม่วา่
จะเป็นเพื่อนในโรงเรียน กลุ่มอา้งอิงต่าง ๆ ซ่ึงท าใหเ้กิดความคลอ้ยตามเป็นไปตามกลุ่มได ้

5.  ส่ือมวลชน (Mass media) เป็นส่ือต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บ ส่ือต่าง ๆ เหล่าน้ี ไม่วา่จะเป็น 
หนงัสือพิมพ ์ภาพยนตร์ วิทย ุโทรทศัน์ จะมีผลท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็น มีความรู้สึกต่าง ๆ 
เป็นไปตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากส่ือ 

Foster (1952 อา้งถึงใน ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ,์ 2551, หนา้ 11) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเกิดทศันคติหรือความคิดเห็นไว ้2 ประการ คือ 
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1.  ประสบการณ์ ความคิดเห็น หรือทศันคติ จะเกิดข้ึนในตวับุคคลจากการไดพ้บเห็น
คุน้เคย หรือไดย้นิ ไดฟั้ง ไดอ่้านหนงัสือเก่ียวกบัเร่ืองนั้น ๆ 

2.  ระบบค่านิยม เน่ืองจากกลุ่มชนแต่ละกลุ่มมีค่านิยมแตกต่างกนั ดงันั้น จึงอาจมี
ความเห็นท่ีแตกต่างกนั 

บุญธรรม ค าพอ (2520 อา้งถึงใน ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ,์ 2551, หนา้ 12) ความคิดเห็น
ของบุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัคุณสมบติัประจ าตวัของแต่ละบุคคลอีกดว้ย ซ่ึงคุณสมบติัประจ าบางอยา่ง 
เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์ในการท างาน และการติดต่อระหวา่งบุคคล และกลุ่มมีความคิดเห็น 
ไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึง ทั้งพื้นความรู้ เป็นกระบวนการสังเกตการณ์ท่ีไดรั้บจากการศึกษา      
มาเป็นเวลามาหลายปีจะเป็นรากฐานก่อใหเ้กิดความคิดเห็นต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดโดยเฉพาะ 

โสภา พิสมยั (2543 อา้งถึงใน ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ,์ 2551, หนา้ 12) ไดส้รุป
ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นไวด้งัน้ี 

1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
 1.1  ปัจจยัทางพนัธ์ุกรรมและร่างกาย คือ เพศ ความครบถว้นสมบูรณ์ของอวยัวะต่าง ๆ 

คุณภาพของสมอง 
 1.2  ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออก ซ่ึงความคิดเห็นและการศึกษา 

ท าใหบุ้คคลมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรู้มาก มกัจะมีความคิดเห็นในเร่ืองต่าง ๆ 
อยา่งมีเหตุผล 

 1.3  ความเช่ือ ค่านิยม และเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองราวต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจ้ากการเรียนรู้ 
จากกลุ่มบุคคลในสงัคม หรือจากการอบรมสังคม หรือจากการอบรมสัง่สอนของครอบครัว 

 1.4  ประสบการณ์ เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบต่องาน ซ่ึงส่งผลต่อความคิดเห็น 

2.  ปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ 
 2.1  ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ วิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี มีอิทธิพล

อยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคล เป็นการไดรั้บข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
 2.2  กลุ่มและสงัคมท่ีเก่ียวขอ้งอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล เพราะเม่ือบุคคล       

อยูใ่นกลุ่มใดหรือสงัคมใดกจ็ะตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามกฎเกณฑข์องกลุ่มหรือสงัคมนั้น ซ่ึงท าให้
บุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุ่มหรือสงัคมท่ีอยู ่

 2.3  ขอ้เทจ็จริงในเร่ืองหรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บ ทั้งน้ีเพราะขอ้เทจ็จริง            
ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บแตกต่างกนักจ็ะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
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การวัดความคดิเห็น 
วลัลภ รัฐฉตัรานนท ์(2545 อา้งถึงใน ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ,์ 2551, หนา้ 13) สรุปวา่ 

มาตราวดัเจตคติท่ีนิยมใชก้นัมาก ไดแ้ก่ 
1.  วิธีวดัสเกลวดัความต่างทางศพัท ์(Semantic differential scale) ของ Osgood เป็นวิธี  

วดัท่ีคิดคน้โดย Osgood มีลกัษณะส าคญั คือ ใชว้ดัความรู้สึกของบุคคลต่อบุคคล ต่อพฤติกรรม
บางอยา่งหรือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยใชค้  าคุณศพัทเ์ป็นคู่ท่ีมีความหมายตรงขา้มกนัและแบ่งกลุ่ม
ค าคุณศพัทท่ี์เป็นค าตองออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มศกัยภาพ (Poteptial) เช่น แขง็แรง-อ่อนแอ, 
ใหญ่-เลก็ กลุ่มกิจกรรม (Activity) เช่น เร็ว-ชา้, ขยนั-ข้ีเกียจ กลุ่มประเมิน (Evaluation) เช่น ดี-เลว, 
ถูก-ผดิ โดยในการตอบค าถามจะใชส่้วนของค าตอบเป็นแบบกราฟฟิค 

2.  วิธีวดัลิเคิทสเกล (Likert scale) Likert คิดวิธีการน้ี ในปี ค.ศ. 1932 เพื่อใชส้ร้างแบบ
วดัเจตคติ เป็นการสร้างขอ้ความข้ึนจ านวนหน่ึง เพื่อวดัทศันคติต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือต่อส่ิงใด       
ส่ิงหน่ึง จากนั้นน าผลท่ีไดจ้ากขอ้ความทั้งหมดมาร่วมกนัเพื่อประเมินเจตคติของผูต้อบแทนแบบวดันั้น 
ท าใหเ้รียกวิธีการน้ีวา่ “Summated rating” โดยมีหลกัส าคญัในการสร้าง คือ ขอ้ความทั้งหมด       
ตอ้งเป็นเร่ืองเดียวกนั ขอ้ความท่ีใชจ้ะตอ้งมีทั้งขอ้ความทั้งทางบวกและทางลบใกลเ้คียงกนั จ านวน          
ไม่นอ้ยกวา่ 20 ขอ้ การใหค้ะแนนตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัลกัษณะของขอ้ความ โดยก าหนด 
ค าตอบอาจจะเป็น 3, 5 หรือ 7 ค  าตอบกไ็ด ้แต่ส่วนมากจะใช ้5 ค  าตอบ คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย 
ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ใหค้ะแนน 5, 4, 3, 2 และ 1 ส าหรับค าถามดา้นบวก             
ส่วนค าถามดา้นลบจะใหค้ะแนนกลบักนั 

3.  วิธีวดัสเกลความห่างทางสงัคมของโบการ์ดสั (Bogardus) เป็นสเกลท่ีใชว้ดัความห่าง
หรือการยอมรับทางสงัคมของคนบางกลุ่มต่อคนบางกลุ่ม ความห่างดงักล่าวครอบคลุมความห่าง
ต่าง ๆ เช่น ความห่างทางชาติพนัธ์ุ (Racial distance) ความห่างทางภูมิภาค (Regional distance) 
ความห่างทางชนชั้น (Occupation distance) และความห่างทางศาสนา (Religions distance) 

4.  วิธีวดักทัแมนสเกล (Guttman scale) วิธีน้ีไม่ใช่การพฒันามาตรฐานวดัเจตคติ แต่เป็น
วิธีการประเมินชุดของขอ้ค าถามท่ีใชว้ดัเจตคติ โดย Louis H. Guttman เรียกวิธีการของเขาวา่            
การวิเคราะห์มาตราส่วน ซ่ึงวิธีการน้ีพยายามท่ีจะหาชุดของขอ้ค าถามวดัเจตคติหน่ึง ๆ นั้น ถา้หาก
ผูต้อบเห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามขอ้ 2 เขาจะตอ้งเห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามขอ้ 1 มาก่อน และถา้เห็นดว้ยกบั
ขอ้ 3 กต็อ้งเห็นดว้ยกบัขอ้ 1 มาก่อน ดงันั้น จึงสามารถเห็นถึงแบบแผน (Pattern) ของเจตคติท่ีมีต่อ
เร่ืองนั้นของกลุ่มบุคคลท่ีวดัไดอี้กดว้ย 

5.  วิธีวดัเทอร์สโตนสเกล (Thurstone scale) วิธีการน้ีสร้างและพฒันาการวดั โดย Louis 
Thurston โดยอาศยัหลกัการสร้างท่ีเป็นคุณสมบติัของการวดัในดา้นความเท่ากนัของแต่ละช่วง
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คะแนนความคิดเห็น วิธีการน้ีจะเนน้ในแง่ท่ีวา่คะแนนความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนันั้น มีช่วงห่าง        
เท่า ๆ กนั จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัเร่ือง การวดัระดบัความคิดเห็นและเจตคติ พบวา่ ส่วนใหญ่ 
นิยมใชว้ิธีการวดัแบบลิเติทสเกลของลิเคิล (Likert) ดงันั้น ในการวจิยัคร้ังน้ี จึงไดน้ าวิธีการวดัแบบ   
ลิเคิทสเกลมาสร้างขอ้ความเป็นเคร่ืองมือวดัระดบัความคิดเห็นของขา้ราชการส านกังานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร ท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติังาน 

 

ทฤษฎด้ีานคุณภาพบริการ 
Gronroos (1982) Smith and Houston (1982 cited in Khantanapha, 2000) Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry (1988) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมาย เชิงปฏิบติัการไว ้ไม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ 
คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) เป็นความแตกต่าง ระหวา่งความคาดหวงั (Expectation-what 
they want) กบัการรับรู้ (Perception-what they get) 

Lewis and Bloom (1983) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการวา่ เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง               
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

Gronroos (1980, 1982, p. 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่ จ าแนกได ้   
2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ 
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของ            
การประเมินนัน่เอง 

Crosby (1988, p. 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “Service quality” นั้น            
เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองตรงตาม          
ความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

คุณภาพการใหบ้ริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ           
โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception service) จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม          
ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผล
ใหก้ารบริการดงักล่าว เกิดคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Zeithaml et al. 1988, p. 42, 1990, p. 18; Fitzsimmons & 
Fitzsimmons, 2004, p. 78 cited in Khantanapha, 2000; Kotler & Anderson, 1987, p. 102) 
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Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1985) ไดช้ี้ใหเ้ห็นดว้ยวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการใหบ้ริการ
ท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดง
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้                      
ผลการศึกษาวจิยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการ
รับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและ                
การบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงกคื็อ                       
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั ของผูรั้บบริการ
หรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบั              
การท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm 
expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

ตามแนวคิด Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจ
และมีการใหค้วามส าคญัอยา่งมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ซ่ึงพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้น 
ข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 

แนวคิดและค าอธิบายเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจ เห็นจะไดแ้ก่ มุมมองจาก
ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (Expert in the field of customer expectation) คือ 
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990, p. 19) แนวความคิดของนกัวิชาการกลุ่มน้ี คุณภาพ     
การใหบ้ริการเป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ของบริการ 
นกัวิชาการทั้งสามท่านดงักล่าว นบัไดว้า่เป็นหน่ึงในคณะนกัวิชาการ ท่ีสนใจท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพ
ในการใหบ้ริการและการจดัการคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร อยา่งจริงจงัมาตั้งแต่ ปี                   
ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี Ziethaml et al. ใหค้วามสนใจในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการนั้น 
เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is 
service quality?) (2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหาคุณภาพในการใหบ้ริการ (What causes 
service-quality Problems?) และ (3) องคก์ารสามารถแกปั้ญหาคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีเกิด                 
ไดอ้ยา่งไร (What can organizations do to solve these problems?) 

นกัวิชาการท่ีกล่าวถึงความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจอีกกลุ่มหน่ึง ไดแ้ก่ 
Bitner and Hubbert (1994 cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศขององคก์รและบริการ  
ท่ีองคก์ารจดัใหมี้ ขณะท่ี White and Abel (1995, p. 37 cited in Lovelock, 1996) ไดใ้หนิ้ยาม                  
ค  าดงักล่าววา่ เป็นการวินิจฉยัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัความสามารถในการเติมเตม็งานการใหบ้ริการ
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ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ บริการเช่นวา่น้ี White and Abel เสนอแนวคิดวา่แตกต่างไปจากสินคา้ 
(Goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิต
เพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกวา่
สินคา้ แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินคา้กต็าม และโดยทัว่ไปแลว้บริการ                   
มีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิต                 
และการบริโภค 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
กนกพร ลีลาเทพินทร์, พชัญา มาลือศรี และปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) ไดท้ าการ  

ศึกษาเก่ียวกบัการประเมินระดบัคุณภาพ การบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพมหานคร   
ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL ซ่ึงจ าลอง SERVQUAL ประเมินคุณภาพจากความแตกต่าง                  
ของความคาดหวงัและการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม           
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ การสร้างความ
มัน่ใจในบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง           
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์หรือเอกสาร 
ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้รั้บบริการไดส้ัมผสัและการบริการนั้น มีความเป็นรูปธรรม สามารถ
รับรู้ได ้รวมถึงมีการพฒันาอยูเ่สมอ 

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้นตรงกบัสญัญา      
ท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ การบริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอทุกคร้ัง 
ของการบริการท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือ สามารถ                        
ใหค้วามไวว้างใจได ้

3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ      
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไป
อยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ      
ในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดว้ยความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและ
มารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจวา่ 
จะไดบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 
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5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแล           
ความเอ้ืออาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ละคน 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) ธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่ 
คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพ                 
การให ้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณา
ของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบ
ท่ีตอ้งการ ดงันั้น จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้ง
ประกอบดว้ยคุณสมบติัต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ ประการแรก ความเช่ือถือได ้อนัประกอบดว้ย ความสม ่าเสมอ 
ความพึ่งพาได ้ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ความพร้อม
ท่ีจะใหบ้ริการ และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี               
ประการท่ีสาม ความสามารถ ประกอบดว้ย สามารถในการใหบ้ริการ สามารถในการส่ือสาร 
สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ ประการท่ีส่ี การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการ      
เขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย ซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลา
รอคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อ
ไดส้ะดวก ประการท่ีหา้ ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ       
ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบดว้ย          
มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ ประการท่ีเจด็ 
ความซ่ือสัตย ์คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง น่าเช่ือถือ ประการท่ีแปด ความมัน่คง 
ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ประการท่ีเกา้ ความเขา้ใจ 
ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามสนใจ      
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2525 (ราชบณัฑิตยสถาน, 2531) ไดใ้ห ้             

ค  าจ ากดัความของค าวา่ การบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ 
หรือใชบ้ริการ เป็นตน้ ค  าวา่ การบริการ SERVICE หมายความวา่ เป็นการบริการท่ีดี สามารถแยกได ้
ดงัน้ี 

S = Service mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาใหผู้อ่ื้นพึงพอใจและสุขใจใส่ 
E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
R = Readiness คือ การมีความพร้อม ทั้งบุคลากรและวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะใหบ้ริการ 
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V = Value คือ การตระหนกัถึงคุณค่าในงานบริการท่ีท าวา่ เป็นงานท่ีมีประโยชน์ มีคุณค่า 
และสามารถสร้างความภาคภูมิใจใหก้บัชีวิตได ้

I = Interested คือ มีความสนใจใส่ใจในงานบริการท่ีท าดว้ยความเตม็ใจ 
C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ หรือ

พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด 
E = Endurance คือ ความอดทนอดกลั้น งานบริการจะตอ้งพบเจอกบับุคคลหลายประเภท 

ทั้งประเภทเฉย ๆ ร้อนรน จุกจิกจูจ้ี้ข้ีบ่น ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความอดทน 
S = Smile คือ การยิม้แยม้แจ่มใส การมีมิตรภาพต่อผูม้ารับบริการทุกคนโดยทัว่หนา้ ไม่มี

การแบ่งชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งส้ิน 
สุดทา้ย การสร้างส่ิงจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับ

ใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีใหบ้ริการ
สวยงาม สะอาด 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
กิตติมา ปรีดีดิลก (2529) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจในการท างานไวว้า่ หมายถึง 

ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ และเขาไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการของเขาได ้

ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2535) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึก
รวมของบุคคลท่ีมีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังานและ
ไดรั้บผลตอบแทน คือ ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีจะท าใหบุ้คคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น                
มีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัและก าลงัใจ ส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
การท างาน รวมทั้งการส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์ร 

อมร รักษาสตัย ์(2522 อา้งถึงใน วิชาญ ศิลป์วฒุยา, 2544) มีความเห็นวา่ ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการเป็นมาตรการอยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของการบริหารงานได ้เพราะการ
จดับริการของรัฐนั้น มิใช่สกัแต่วา่ท าใหเ้สร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีพอใจของ
ประชาชน 

Miller (1954) ช้ีใหเ้ห็นวา่ ความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory service) หรือ
ความสามารถท่ีจะพจิารณาวา่ บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ มีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ ดงัน้ี 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable service) โดยยดึหลกัวา่ คนเราทุกคนเกิดมา      
ทุกคนเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนั ทั้งกฎหมาย 
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และทางการเมือง การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผวิหรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 

2.  การใหบ้ริการรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานสาธารณะใด ๆ ท่ีมี
ประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ เช่น รถดบัเพลิงมาถึงหลงัจากไฟไหมห้มดแลว้ 
การบริการนั้นกถื็อวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและน่าพอใจ 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัและ
ใหอ้ยา่งรวดเร็วแลว้ ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ีเพียงพอ 
ในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบ้ริการตลอดเวลาตอ้ง
พร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า เช่น 
การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 

5.  การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive service) เป็นการบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั คณะกรรมการพฒันาระบบขา้ราชการ 
(2548) กล่าวไวใ้นการบริหารราชการ โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen centered approach) 
กรณีศึกษาของกรมท่ีดินวา่ การใชแ้บบสอบถามเพื่อวดัความพึงพอใจและทศันคติของผูรั้บบริการ 
เพื่อประเมินงานบริการเป็นวิธีท่ีสะดวกท่ีสุด โดยประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน 3 ดา้น 
คือ (1) ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ (2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (3) ดา้นส่ิงอ านวย              
ความสะดวก 

ความพึงพอใจ หมายถึง พฤติกรรมหรือการแสดงออกความรู้สึกท่ีดีหรือเจตคติท่ีดีของ
นกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของวิทยาลยัอิสลาม ศึกษาส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐาน หมายถึง       
ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเก่ียวกบัสถานท่ีจอดรถ บริเวณภายนอกอาคาร บริเวณภายในอาคาร บริเวณ
สวนหยอ่ม บริเวณท่ีพกัคอย ป้ายประชาสัมพนัธ์ 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัการจดัส านกังานและ
เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้บอร์ดป้ายประชาสัมพนัธ์ การจดัโตะ๊ เกา้อ้ี และเอกสาร 

ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัการตอ้นรับและ
อธัยาศยัไมตรี การวางตวัและการเขา้ถึงการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 

ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัความรวดเร็วและเพยีงพอ 
ความถูกตอ้ง และชดัเจน การพฒันาคุณภาพงานของการบริการหน่วยงาน หมายถึง หน่วยงานท่ี
นกัศึกษาตอ้งใชบ้ริการเป็นประจ า 5 หน่วยงาน ไดแ้ก่ ส านกังาน 
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Kotler (2000 อา้งถึงใน ปราการ กองแกว้, 2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ยนิดีหรือผดิหวงัของบุคคล จากการเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหวา่งส่ิงท่ีเขาไดรั้บกบัความ
คาดหวงัของเขา ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บไม่เพียงพอหรือต ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้กไ็ม่พึงพอใจถา้ส่ิงท่ีไดรั้บ
เป็นไปตามความคาดหวงัลูกคา้กเ็กิดความพึงพอใจ 

ธงชยั สนัติวงษ ์และชยัยศ สนัติวงษ ์(2548) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่                 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลภายในกลุ่มและฐานะความเป็นอยูข่องเขาเหล่านั้น        
เป็นเร่ืองของการพิจารณาวา่ เขาจะไดรั้บความพึงพอใจชนิดไหน อยา่งไร เช่น ดา้นความพึงพอใจ
ในงานท่ีท า อตัราค่าจา้ง เงินเดือน สภาพแวดลอ้มในการท างาน เป็นตน้ 

สรชยั พิศาลบุตร (2549) มีความเห็นวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ หมายถึง 
การท่ีผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ แต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขตท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถจดัหา
หรือท าใหไ้ด ้โดยไม่ขดัต่อวตัถุประสงคห์รือความถูกตอ้งเหมาะสมในการใหบ้ริการ จากความหมาย 
ความพึงพอใจท่ีไดศึ้กษา สามารถสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลในทางท่ีดี 
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น บุคคล กลุ่มบุคคล หรือสถานการณ์ เม่ือส่ิงเหล่าน้ีตอบสนองความตอ้งการ
พื้นฐาน ทั้งร่างกายและจิตใจของบุคคลนั้น ความพึงพอใจเป็นเกณฑอ์ยา่งหน่ึงท่ีใชส้ าหรับวดัคุณภาพ 
ของการใหบ้ริการของบุคคล หน่วยงาน หรือองคก์รต่าง ๆ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
การใหบ้ริการสาธารณะ ไดมี้การวิวฒันาการมาตั้งแต่มนุษยม์ารวมกนัอยูเ่ป็นประเทศ        

แต่ละประเภทกมี็ลกัษณะของการบริการสาธารณะท่ีแตกต่างกนัตามความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะ 
ส่วนใหญ่จะมาจากฝ่ายปกครอง และอาจถือไดว้า่เป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัยิง่ในการบริหารงานของภาครัฐ 
โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีท่ีตอ้งมีการติดต่อสมัพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ี 
ในการส่งต่อการบริหารใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มีนกัวิชาการใหแ้นวคิดเก่ียวการใหบ้ริการดงัน้ี 

นิลุบล เพง็พานิช (2539 อา้งถึงใน พระมหาเตชินท ์สิทธาภิภู (ผากา), 2554, หนา้ 18)      
ไดใ้หค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐบาลจดัท าข้ึน                
เพื่อสนองความตอ้งการส่วนร่วมของประชาชน ซ่ึงแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 

1.  กิจการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความปลอดภยั คือ หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ         
เพื่อตอบสนองความตอ้งการปลอดภยั ควบคุมดูแลใหป้ระชาชนอยูภ่ายใตก้ฎหมายเดียวกนั เช่น 
ส านกังานต ารวจแห่งชาติ 

2.  ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต เช่น 
การไฟฟ้า การประปา 
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Verma (1999, p. 9 อา้งถึงใน กาญจนา ทบัทิมทอง, 2551, หนา้ 17) ไดพ้จิารณาใหบ้ริการ
สาธารณะเป็นการใหบ้ริการซ่ึงลกัษณะท่ีเคล่ือนท่ีไหวเป็นพลวตัร โดยระบบการใหบ้ริการ ท่ีดี จะ
เกิดข้ึนเม่ือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบใชท้รัพยากรและผลิตการไดเ้ป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึง
การรับบริการ จากความหมายดงักล่าว จะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวความคิดคิดเชิง
ระบบท่ีมองปัจจยัน า คือ หนา้ท่ีใหบ้ริการเขา้สู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือการ
บริหาร โดยทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้ดงันั้น การประเมินผลท่ีจะช่วยท าให้
ทราบถึงผลผลิตหรือบริการท่ีเกิดข้ึนวา่มีลกัษณะอยา่งไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั เป็นปัจจยัน าเขา้
ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีระบบการใหบ้ริการสาธารณะ จึงมีลกัษณะเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

ถาวร โพธ์ิสมบติั (2540, หนา้ 9 อา้งถึงใน ญาณิศา พงศไ์พโรจน,์ 2552, หนา้ 34) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการประชาชน หมายถึง การท่ีองคก์รของรัฐไดก้ระจายสินคา้สาธารณะออกไป 
ใหก้บัประชาชนในสงัคม เพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนและเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนใหม้าก
ท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ และยงัตอ้งท าการศึกษาหลกัการบริการประชาชนของรัฐตอ้งค านึงถึงหลกั 
3 ประการ คือ 

1.  เพื่อประโยชน์สาธารณะ การบริการประชาชนเป็นปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีท่ี
องคก์รของรัฐกบัประชาชน โดยมีเป้าหมายท่ีจะเอ้ืออ านวยประโยชนแ์ก่ประชาชน ปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีของรัฐกบัประชาชน ซ่ึงองคก์ารของรัฐมีบทบาทหนา้ท่ีส าคญั 2 ประการ ดงัน้ี 

 1.1  เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนใหป้ฏิบติัตามควรลองของกฎหมาย 
 1.2  เป็นกลไกจดัสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสงัคม 
2.  หลกัการบริการประชาชน การบริการประชาชนซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของรัฐจะตอ้งบริการ

ประโยชน์สาธารณะ จะตอ้งท าหนา้ท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชน เช่น การรักษาความสงบ
เรียบร้อยและการแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ในสงัคม การป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม           
การรักษาสิทธิมนุษยช์นโดยกฎหมายการป้องกนัประเทศ การใหส่ิ้งตอบแทนแก่สมาชิกในสงัคม 
ผูท้  าคุณประโยชน์ต่อชาติบา้นเมือง ออกกฎหมายสวสัดิการแก่ผูใ้ชแ้รง การระดมทรัพยากร ไดแ้ก่ 
เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณะสุข การบริการผูย้ากจนใหเ้ปล่าโดยบตัรสุขภาพ การใหก้ารศึกษา 
แก่เยาวชนแบบใหเ้ปล่า การวางแผนใชพ้ลงังานและส่ิงแวดลอ้ม การพฒันาและวางแผนชุมชนเมือง 
การจดัท าบริการสาธารณะ 

3.  หลกัการบริหารในดา้นการบริการประชาชน รัฐมีเป้าหมายการบริการเพื่อความพงึพอใจ 
ของประชาชน รัฐมีหนา้ท่ีเป็นองคก์ารของรัฐ ถา้เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารของรัฐบริการประชาชนดีแลว้ 
ประชาชนท่ีไดรั้บบริการจากองคก์ารของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการบริการของรัฐ 
ดงักล่าว ประชาชนจะพอใจและใหค้วามร่วมมือกบัรัฐ การบริการประชาชนเป็นบริหารงานท่ีดี เช่น 
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การจดัองคก์าร วางแผนการประสานงานกนัเป็นอยา่งดี ผลท่ีไดก้คื็อ การท างานท่ีเกิดประสิทธิภาพ 
ประชาชนท่ีมาติดต่องานกจ็ะไดรั้บความสะดวกในการท่ีมารับบริการ ในทางตรงกนัขา้ม                  
หากการจดัระบบการบริหารงานหยอ่นสมรรถภาพ ผลท่ีจะเกิดข้ึนกบัประชาชนท่ีจะตอ้งเสียเวลา 
เสียงบประมาณ และประชาชนกจ็ะเกิดความเบ่ือหน่ายต่อองคก์ารของรัฐ ซ่ึงน าความเสียหายมาสู่
การบริหารองคก์ารของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ 

กล่าวโดยสรุป การใหบ้ริการสาธารณะนั้น ในบางคร้ังถูกจ ากดัขอบเขตเพียงหนา้ท่ีของ
ฝ่ายปกครอง ซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐเท่านั้น แต่เม่ือพิจารณาในแง่ของวตัถุประสงคแ์ลว้ อาจกล่าว
ไดค่้อนขา้งจะครอบคลุม คือ เป็นการมองวา่การใหบ้ริการสาธารณะมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนอง           
ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน มิใช่เพียงบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้น นอกจากน้ี 
คุณค่าท่ีส าคญัอีกหน่ึงประการ คือ การเนน้หลกัการใหบ้ริการ อนัไดแ้ก่ ความต่อเน่ืองและยติุธรรม 
ในการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงหลกัการการทั้งสองน้ีไดถู้กน าไปใชใ้นการวดัระดบัความพึงพอใจ
และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการดว้ยเช่นกนั การบริการหรืองาน นบัไดว้า่เป็นกิจกรรมท่ีท า     
เพื่อผูอ่ื้น ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยท่ีหน่วยงานเป็นกลไก อุปกรณ์ในลกัษณะท่ีใหบ้ริการแก่
ประชาชนในการประสานงาน ความสะดวก รวดเร็ว ความพึงพอใจ ความประทบัใจ และไมตรีสัมพนัธ ์
ตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 

แนวคดิเกีย่วกบัความเสมอภาค 
การใหบ้ริการสาธารณะ ถือเป็นภารกิจทางสงัคมของรัฐท่ีจะตอ้งจดัใหมี้และใหบ้ริการ

อยา่งทัว่ถึง ขา้ราชการจึงเป็นกลไกท่ีส าคญัท่ีจะน าบริการสาธารณะไปสู่ประชาชน ขา้ราชการ       
จึงเป็นตวัจกัรส าคญั ถา้เปรียบระบบการบริหารราชการกบัการคา้แลว้ รัฐบาลจะเปรียบเสมือนผูข้าย
บริการ ซ่ึงผูท่ี้มาขอรับบริการกคื็อ ประชาชนนัน่เอง หลกัเกณฑท่ี์ส าคญัในการจดับริการสาธารณะ 
ประกอบดว้ยหลกั 4 ประการ คือ (สรรเสริญ พงษพ์ิพฒัน,์ 2550) 

1.  หลกัวา่ดว้ยความเสมอภาค จะมาจากหลกักฎหมายของแต่ละประเทศ อาจแบ่งเป็น      
2 ประเภท คือ ความเสมอภาคในฐานะผูใ้ชบ้ริการ และความเสมอภาคในการเขา้ท างานกบัรัฐ     
อยา่งเท่าเทียมกนั 

2.  หลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ือง การจดัท าบริการสาธารณตอ้งมีการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
ถา้มีการหยดุชะงกั จะตอ้งมีการรับผดิชอบ ลกัษณะของความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ       
ข้ึนอยูก่บัประเภทของการบริการสาธารณะ 
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3.  หลกัวา่ดว้ยความเป็นกลางของบริการ ฝ่ายปกครองในทุกระดบัท่ีเก่ียวขอ้งจะเลือกปฏิบติั 
ในการด าเนินการเก่ียวกบัการบริการสาธารณะไม่ได ้หรือหา้มมิใหเ้จา้หนา้ท่ีของรัฐท่ีมีอ านาจพจิารณา 
และวนิิจฉยั สัง่การหรือร่วมประชุม และลงมติในเร่ืองใด ๆ ท่ีตนมีส่วนไดส่้วนเสียอยู ่

4.  หลกัวา่ดว้ยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง หลกัการน้ีมีวา่ บริการสาธารณะตอ้งมีการปรับปรุง 
เปล่ียนแปลง พฒันาตลอดเวลา เพื่อใหท้นักบัความตอ้งการของประชาชนส่วนร่วม และเพื่อให้
เหมาะสมกบัเหตุการณ์ท่ีเปล่ียนไป 

 

ประวตัิ บริษทั ขนส่ง จ ากดั 
บริษทั ขนส่ง จ ากดั (บขส.) ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 13 กรกฎาคม พ.ศ. 2473 ในช่ือ บริษทั 

เดินอากาศ จ ากดั โดยเป็นผูบุ้กเบิกริเร่ิมการบินพาณิชยใ์นประเทศเป็นรายแรก และเดินรถยนต์
โดยสารสายกรุงเทพฯ-ลพบุรี กรุงเทพฯ-ปราจีนบุรี ต่อมาสมยัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 จึงเป็น
รัฐวิสาหกิจและเปล่ียนช่ือเป็น บริษทั ขนส่ง จ ากดั เม่ือปี พ.ศ. 2481 

ปี พ.ศ. 2490 รัฐบาลแยกกิจการบินภายในประเทศออกจากบริษทัฯ ต่อมาปี พ.ศ. 2491 
บริษทัเร่ิมกิจการเดินเรือ โดยมีเรือทั้งส้ิน 48 ล า จนกระทัง่ปี พ.ศ. 2500 กิจการเดินเรืองทั้งส้ิน 
จ านวน 18 สาย และมี 4 สาขา คือ สาขาท่าเตียน สาขาปากน ้าโพ-นครสวรรค ์สาขาแปดร้ิว และ
สาขาอยธุยา อยา่งไรกต็าม การสร้างเข่ือนชยันาทท าใหแ้ม่น ้ าเจา้พระยาบางตอนต้ืนเขิน ท าให ้          
การเดินเรือไม่สะดวก บริษทั ฯ จึงเลิกเดินเรือในปีนั้นเอง 

ช่วงเวลาดงักล่าว ราชการยงัมิไดด้ าเนินการควบคุมหรือจดัระเบียบการเดินรถโดยสาร
ประจ าทางของประเทศ การเดินรถโดยสารระส ่าระสายมาก โดยเฉพาะในต่างจงัหวดั เน่ืองจาก         
การขบัรถเร็วและแซงเพื่อแยง่ผูโ้ดยสาร ท าใหเ้กิดอุบติัเหตุอยูเ่สมอ นอกจากน้ี ยงัท าใหเ้กิด               
การทะเลาะวิวาทระหวา่งพนกังานประจ ารถหรือผูป้ระกอบการ จึงมีการแสวงหาการคุม้ครองกิจการ 
ตนเองจากผูมี้อิทธิพล ซ่ึงท าให้เกิดผลกระทบต่อชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชนเป็นจ านวนมาก 
และส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจของประเทศ 

ในปี พ.ศ. 2502 รัฐบาลในสมยัจอมพลสฤษด์ิ ธนะรัชต ์ตระหนกัถึงความรุนแรงของ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน จึงมอบสมัปทานเสน้ทางการเดินรถโดยสารหมวด 2 ในเขตสมัปทาน 25 จงัหวดั      
ใหบ้ริษทั ขนส่ง จ ากดั แต่เพียงรายเดียว อีกทั้งมอบหมายใหเ้ป็นแกนกลางในการน ารถโดยสารของ
เอกชนเขา้มาร่วมกบับริษทั ฯ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อจดัระเบียบการเดินรถโดยสารใหเ้ป็นระเบียบ
เป็นธรรมแก่เจา้ของรถโดยสารทุกรายท่ีเขา้ร่วม ทั้งน้ีเพือ่ควบคุมดูแลเจา้ของรถโดยสารใหบ้ริการ     
ท่ีดีแก่ประชาชน 
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ระหวา่ง ปี พ.ศ. 2502-2511 บริษทั ขนส่ง จ ากดั พยายามชกัจูงบริษทัเดินรถโดยสารเอกชน 
รายใหญ่เขา้สู่ระบบรถร่วม โดยใหด้ าเนินการเดินรถอยูใ่นกฎขอ้บงัคบัของทางราชการภายใต้
เคร่ืองหมาย ของบริษทั ฯ ซ่ึงสามารถแกไ้ขปัญหารถโดยสารผดิกฎหมายได ้แมใ้นช่วงแรกบริษทั ฯ 
ยงัไม่สามารถด าเนินการใหเ้ป็นไปตามนโยบายของรัฐท่ีไดรั้บมอบหมายและประสบขาดทุน              
อยา่งหนกั ระหวา่งปี พ.ศ. 2502 ถึงปี พ.ศ. 2504 อยา่งไรกต็าม บริษทั ฯ พยายามปรับปรุง ทั้งดา้นการ
บริหารจดัการภายในและการใหบ้ริการ จนกระทัง่ผลการด าเนินงานเร่ิมดีข้ึนเป็นล าดบั ตั้งแต่                      
ปี พ.ศ. 2505 ถึงปี พ.ศ. 2516 ท าใหมี้ผลการด าเนินงานดีข้ึนจนสามารถจ่ายโบนสัไดเ้ป็นคร้ังแรก 

ระหวา่งปี พ.ศ. 2522 ถึง 2531 เป็นช่วงท่ีบริษทั ฯ จดัระเบียบการเดินรถโดยสารของ
บริษทั ฯ และรถร่วม พร้อมกบัใหเ้กิดความเป็นธรรม ส่งเสริมและสนบัสนุนใหมี้การรวมตวักนั  
ของเจา้ของรถโดยสารรายยอ่ยตามความเหมาะสมของแต่ละกลุ่ม แต่ละเสน้ทาง และแต่ละภูมิภาค 
ซ่ึงเป็นผลใหผู้ป้ระกอบการรถร่วมมีการรวมตวักนัอยา่งเป็นรูปธรรม เม่ือปี พ.ศ. 2523 ในนามของ
สมาคมผูป้ระกอบการรถยนตโ์ดยสาร วนัท่ี 8 เมษายน พ.ศ. 2541 พิธีเปิดอยา่งเป็นทางการของ
อาคารสถานี ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ถนนก าแพงเพชร 2 เขตจตุจกัร มีพื้นท่ีใชส้อย 
27,000 ตารางเมตร ใชแ้ทนอาคารหลงัเดิม เป็นอาคาร 4 ชั้น ออกแบบไดอ้ยา่งเหมาะสมและ
ปลอดภยัส าหรับผูโ้ดยสาร และมีจุดอ านวยความสะดวกครบครัน 

ปี พ.ศ. 2546 บริษทั ขนส่ง จ ากดั มีแผนขยายเสน้ทางเดินรถขา้มประเทศไปยงัประเทศ
เพื่อนบา้น ทั้งน้ีเพื่อรองรับการขยายตวัทางการคา้การลงทุนท่ีรัฐบาลหมายจะใหไ้ทยเป็นประตู           
สู่อินโดจีน 

ในปี พ.ศ. 2547 รถโดยสารระหวา่งประเทศไทย-สปป.ลาว เส้นทางหนองคาย-นครหลวง
เวียงจนัทร์ และเสน้ทางอุดรธานี-นครหลวงเวียงจนัทร์ กเ็ร่ิมเปิดใหบ้ริการ 

ในปี พ.ศ. 2548 เสน้ทางท่ี 3 สายอุบลราชธานี-ปากเซ 
ในปี พ.ศ. 2550 เสน้ทางท่ี 4 สายมุกดาหาร-สะหวนันะเขต 
ในปี พ.ศ. 2551 เสน้ทางท่ี 5 ขอนแก่น-นครหลวงเวียงจนัทร์ และ 
ในปี พ.ศ. 2552 เสน้ทางท่ี 6 นครราชสีมา-นครหลวงเวียงจนัทร์ และในอนาคต                

อนัใกลน้ี้ บริษทั ขนส่ง จ ากดั จะเปิดเดินรถเพิ่มอีก 5 เสน้ทาง คือ นครพนม-เมืองทาแขก, เชียงใหม่-
แขวงหลวงพระบาง, อุดรธานี-หนองคาย-เมืองวงัเวียง, กรุงเทพฯ-ปากเซ, เชียงราย-เชียงของ-บ่อแกว้ 
และไดข้ยายเส้นทางในเสน้ทางท่ี 6 เป็นกรุงเทพฯ-นครหลวงเวียงจนัทร์ โดยใหจ้งัหวดันครราชสีมา
เป็นจุดจอดระหวา่งทาง 

ในปี พ.ศ. 2551 บขส. มีการจดัท ามาสคอ๊ต เพื่อใชส้ าหรับการร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ 
เพื่อใหป้ระชาชนรู้จกั บริษทั ขนส่ง จ ากดั เพิ่มข้ึน ซ่ึงมาสคอ๊ตมีช่ือวา่ เซฟต้ี และเซฟตงัค ์
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ปี พ.ศ. 2552 บริษทั ฯ ไดท้  าการปรับเปล่ียนสญัลกัษณ์ใหม่ของ บขส. ใหมี้รูปแบบ        
ท่ีทนัสมยัยิง่ข้ึน จากมีการปรับมาใชล้ายเสน้การเคล่ือนไหว ท าใหส้ญัลกัษณ์ บขส. ดูอ่อนโยน             
มีความเป็นกนัเอง ใกลชิ้ดลูกคา้มากยิง่ข้ึน 

ความหมายของสัญลกัษณ์ใหม่ ประกอบด้วยเส้น 3 สี 
เสน้สีสม้ เป็นเสน้ท่ีแสดงถึงรากฐานของสญัลกัษณ์น้ี และส่ือถึงเส้นโคง้ของรถบสั           

และเสน้สีสม้เป็นสีของ บขส. และมีความหมายวา่ บขส. เป็นองคก์รในการใหบ้ริการการขนส่ง         
การเดินรถอยา่งมัน่คงมาเป็นเวลายาวนาน 

เส้นสีฟ้า เป็นการส่ือถึงการพฒันาต่อเน่ืองและเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการเป็นส าคญั 
และการพฒันาจากรถสม้มาเป็นรถปรับอากาศ 

เส้นสีชมพ ูเป็นสีท่ีหมายถึง ความเป็นมงคล ส่ิงดีงาม ส่ือถึง บขส. เป็นองคก์รท่ีท าประโยชน์ 
ใหแ้ก่สงัคมอยา่งต่อเน่ือง 

ตวัหนงัสือ บขส. สีส้ม ใช ้Font ท่ีมีความหนา เพือ่ส่ือถึงความหนกัแน่น มัน่คงขององคก์ร 
แห่งน้ี 

ปี พ.ศ. 2553 เป็นอีกปีหน่ึงท่ีมีการเปล่ียนแปลงท่ีส าคญั นัน่คือ บริษทั ฯ ไดด้ าเนินการ
ตามนโยบายของรัฐบาลรับรถตูโ้ดยสารเป็นจ านวนประมาณ 6,000 คนั เขา้สู่ระบบรถร่วม ทั้งน้ี        
ท าใหเ้กิดผลดี คือ เพือ่ควบคุมดูแลใหเ้จา้ของรถโดยสารใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานมากข้ึน อนัจะท าให้
เกิดความปลอดภยัในชีวิตแบะทรัพยสิ์นมากข้ึน 

ปี พ.ศ. 2554 บริษทั ฯ มีการเปิดเดินรถในจงัหวดัท่ี 77 ในเสน้ทาง กรุงเทพฯ-บึงกาฬ         
เม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2554 

จากอดีตถึงปัจจุบนั บริษทั ฯ สามารถด าเนินการใหเ้ป็นไปตามนโยบายท่ีราชการมอบหมาย 
และเป็นไปตามนโยบายของคณะกรรมการบริหารบริษทัในการใหบ้ริการแก่ประชาชน นบัตั้งแต่
ปีงบประมาณ 2527 บริษทั ฯ สามารถด าเนินกิจการประสบผลก าไรอยา่งต่อเน่ืองมาตลอด แมก้ าไร
ไม่สูงมากนกั แต่อยูใ่นระดบัท่ีสามารถปรับปรุงการบริการและเล้ียงตนเองได ้โดยคาดหมายวา่         
การบริหารจดัการและการบริการท่ีมุ่งเนน้ปรับปรุงพฒันามาโดยตลอด จะส่งผลใหบ้ริษทั ฯ              
มีความพร้อมท่ีจะรับกระแสการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในอนาคตไดอ้ยา่งมัน่คงต่อไป 

ปัจจุบนั บริษทั ขนส่ง จ ากดั มีหุน้สามญัจ านวน 640,100 หุน้ มูลค่าหุน้ละ 100 ช าระเตม็
มูลค่าแลว้ รวมเป็นเงินทั้งส้ิน 64,010 ลา้นบาท เป็นในส่วนของรัฐบาล 638,077 หุน้ คิดเป็นร้อยละ 
99.68 ของจ านวนหุน้ทั้งหมด ผูถื้อหุน้อ่ืน ๆ 2,023 หุน้ คิดเป็นร้อยละ 0.32 ของจ านวนหุน้ทั้งหมด 
และปัจจุบนัสถานท่ีท าการอาคารส านกังานใหญ่ของบริษทั ฯ ตั้งอยูเ่ลขท่ี 999 ถนน ก าแพงเพชร 2 
แขวงจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ชั้น 4 อาคารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพ (จตุจกัร) 
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วสัิยทศัน์ 
“เป็นศูนยก์ลางธุรกิจการขนส่งดว้ยรถโดยสารท่ีทนัสมยั ไดม้าตรฐาน บริการเป็นท่ี

ยอมรับ เช่ือมโยงทัว่ภูมิภาค ภายในปี พ.ศ. 2559 
ภารกจิหลกั 
1.  พฒันาการบริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหไ้ดม้าตรฐานสากล โดยมุ่งเนน้ในดา้น                

ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความตรงต่อเวลา และความทนัสมยั ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ของตลาด ทั้งธุรกิจเดินรถและธุรกิจสถานี 

2.  สร้างความประทบัใจและตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ จดับริการเดินรถใหมี้
ลกัษณะโครงข่ายท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศและเช่ือมต่อระหวา่งประเทศ พฒันาสถานีและศูนยซ่์อม
บ ารุงในลกัษณะท่ีครบวงจร 

3.  รักษาสิทธิท่ีพึงมีของผูโ้ดยสาร รวมถึงใหก้ารคุม้ครองชีวิตและทรัพยสิ์นของผูโ้ดยสาร 
และบุคคลท่ีสาม โดยยกระดบัมาตรฐานในการก ากบัดูแล ทั้งรถบริษทัฯ และผูป้ระกอบการรถร่วม 

4.  บริหารกิจการ โดยยดึถือประโยชน์ผูถื้อหุน้และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยการจดัระบบ
การบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิภาพ มีความคล่องตวั เพิม่ศกัยภาพบุคลากร สร้างความไดเ้ปรียบ       
ในเชิงตน้ทุนและน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชเ้พือ่น าไปสู่การบริการท่ีมีคุณภาพและ
สามารถแข่งขนัได ้

เป้าประสงค์ 
1.  มีความสามารถในการแข่งขนัเพิ่มข้ึน ดว้ยการตลาดและการใหบ้ริการใหผู้รั้บบริการ 

พึงพอใจ เพื่อรายไดแ้ละผลก าไรของ บขส. เติบโตอยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนื 
2.  เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการตน้ทุนและสามารถบริหารความเส่ียงในการเผชิญ 

กบัสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง 
3.  พฒันาระบบการบริหาร โดยใหค้วามส าคญัในดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคมและ

ส่ิงแวดลอ้ม และสนองตอบต่อนโยบายของรัฐบาล 
ยุทธศาสตร์ 
ยทุธศาสตร์ (Strategies) และกลยทุธ์ (Strategics) ประกอบดว้ย 3 ยทุธศาสตร์ 7 กลยทุธ์ 

ดงัน้ี 
ยทุธศาสตร์ท่ี 1 เสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัและการพฒันาบริการ 

ประกอบดว้ย 4 กลยทุธ์ 
กลยทุธ์ 1 ปรับรูปแบบการแข่งขนัในเสน้ทางเชิงพาณิชย ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มขีดวดั 

ความสามารถในการแข่งขนัของ บขส. ดา้นการบริการและการเดินรถโดยก าหนด 



 26 

เสน้ทางการเดินรถท่ีเหมาะสมต่อการรองรับความตอ้งการเดินทางของผูโ้ดยสารในอนาคต 
และเอ้ือต่อนโยบายการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศ โดยคดัเลือกเสน้ทางเชิงพาณิชย ์
(หมวด 2) ท่ีมีศกัยภาพ เพื่อเป็นรากฐานในการวางแผนพฒันาศกัยภาพ รวมทั้งการพฒันาขอ้มูล         
ในการบริหารและการบริการ 

กลยทุธ์ท่ี 2 สร้างคุณภาพการบริการและยกระดบัมาตรฐานการบริการ มีวตัถุประสงค์
เพื่อรักษาขีดความสามารถในการแข่งขนัของ บขส. ดา้นคุณภาพการบริการ และมอบบริการท่ีได้
ระดบัมาตรฐานคุณภาพจากรถโดยสารทั้งระบบภายใตก้ารก ากบัดูแลของ บขส. รวมถึงการส ารวจ
ขอ้มูลตลาดรถโดยสารในภาพรวมเพิ่มเติม เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนการพฒันาบริการ      
ไดต้รงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ ตลอดจนสร้างความพึงพอใจของผูโ้ดยสารใหสู้งข้ึนได ้

กลยทุธ์ท่ี 3 ส่งเสริมและพฒันากลยทุธ์ดา้นการตลาด มีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการสร้างรายได ้ลดโอกาสการสูญเสียลูกคา้และเพิม่จ  านวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
รถโดยสารของ บขส. ดว้ยการพฒันากลยทุธ์ดา้นการตลาด การเพิ่มช่องทางการจ าหน่ายตัว๋และ
ระบบ Call center ท่ีสามารถอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารยิง่ข้ึน ตลอดจนกลยทุธ์การตลาดอ่ืน ๆ 
โดยมุ่งเนน้การโฆษณาประชาสมัพนัธ์บริการและภาพลกัษณ์องคก์รภายใตส้ญัลกัษณ์ใหม่ท่ีไดม้อบ
คุณภาพการบริการแก่ผูโ้ดยสารแลว้ยงัค  านึงถึงความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้มอีกดว้ย 

กลยทุธ์ท่ี 4 บูรณาการธุรกิจเพื่อสร้างรายได ้มีวตัถุประสงคเ์พื่อมุ่งเนน้การสร้างรายได้
เพิ่มจากธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการเดินรถโดยสารและจากสินทรัพยท่ี์องคก์รมีอยู ่โดยเพิม่ความสามารถ 
ในการรับส่งพสัดุภณัฑแ์ละหาแนวทางการพฒันาพื้นท่ีสถานีท่ียงัมีศกัยภาพในการสร้างรายได ้        
ดา้นอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการเดินรถ เช่น การพฒันาสถานีเอกมยัเป็นพื้นท่ีเชิงพาณิชย ์เป็นตน้ 

ยทุธศาสตร์ท่ี 2 เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารตน้ทุนและการบริหารความเส่ียง                  
ในการเผชิญกบัสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง ประกอบดว้ย 2 กลยทุธ ์

กลยทุธ์ท่ี 5 เพิม่ประสิทธิภาพการจดัการการเดินรถเชิงนโยบาย (สงัคม) มีวตัถุประสงค ์
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารตน้ทุนและลดความเส่ียงจากการรับภาระค่าใชจ่้ายในการเดินท่ีมี
ขอ้จ ากดั และท าใหก้ าไรของ บขส. ลดลง 

กลยทุธ์ท่ี 6 เพิม่มูลค่าองคก์รบนพื้นฐานประสิทธิภาพในการด าเนินงาน มีวตัถุประสงค ์
เพื่อใชแ้นวคิดการสร้างมูลค่าเพิ่มเชิงเศรษฐศาสตร์ (EBM) ในการปรับกระบวนงานมาด าเนินการ
ต่อในหลายส่วนงาน โดยเฉพาะในหน่วยงานสนบัสนุน รวมถึงการเสริมพฤติกรรมและทกัษะของ
พนกังานใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิด EVM เช่ือมโยงกบัการน าระบบสารสนเทศมาเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริหารตน้ทุน โดยเฉพาะตน้ทุนการเดินรถซ่ึงส าคญัเป็นอนัดบัแรกตามภารกิจหลกัของ บขส. 
ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
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ยทุธศาสตร์ท่ี 3 พฒันาระบบการบริหารบนหลกัธรรมาภิบาล ประกอบดว้ย 1 กลยทุธ ์
กลยทุธ์ท่ี 7 ส่งเสริมธรรมาภิบาล มุ่งเนน้ความรับผดิชอบต่อสงัคม ส่ิงแวดลอ้ม และ

บุคลากร 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อการสร้างมาตรฐานการบริหารองคก์รของ บขส. ใหเ้ป็นท่ียอมรับ

ปัจจุบนัใชแ้นวทางท่ีมาจากคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจเป็นผูก้  าหนดบนพื้นฐานแนวคิด         
การประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA) ประกอบกบัมาตรฐานสากลอ่ืน ๆ ท่ี บขส. เลือกน ามาใช ้
เช่น ISO 1400: 2004 ฯลฯ กลยทุธ์น้ีก าหนดข้ึนเพื่อแสดงความตั้งใจของ บขส. ในการพฒันาวิธีการ
ด าเนินงานและความสามารถใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานคุณภาพต่าง ๆ และค านึงถึงความรับผดิชอบ
ต่อสงัคม ส่ิงแวดลอ้ม และบุคลากร เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และไวว้างใจ บขส. ของทุกภาคส่วน         
ซ่ึงอาจน าไปสู่การสร้างโอกาสดา้นการตลาดและดา้นอ่ืน ๆ ในอนาคต 

หน้าทีแ่ละบทบาทการบริการของบริษัท ขนส่ง จ ากดั 
1.  ดา้นการบริหารงาน 
จากการท่ี บริษทั ขนส่ง จ ากดั มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งหน่ึง จึงมีหน่วยงานของรัฐ     

ท่ีท าหนา้ท่ีก ากบัดูแลการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ของบริษทั ฯ มีดงัน้ี 
 1.1  กระทรวงคมนาคม เป็นกระทรวงเจา้สงักดั ซ่ึงมีหนา้ท่ีดูแลการด าเนินงานของ 

บขส. ใหเ้ป็นตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั และนโยบาย 
 1.2  ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ พจิารณา

โครงการแผนงานของบริษทั ฯ โดยคณะอนุกรรมการของการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ
พิจารณางบลงทุนของบริษทั ฯ เพื่อเสนอต่อคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติและ
คณะรัฐมนตรี ต่อไป 

 1.3  ส านกังบประมาณ มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบัการวิเคราะห์นโยบาย 
แผนงาน และโครงการของบริษทัฯ รวมทั้งควบคุมและติดตามหน้ีเงินกู ้

 1.4  กระทรวงการคลงั มีหนา้ท่ีในการวิเคราะห์ดา้นการเงินและการบญัชีของบริษทั ฯ 
และใหค้วามเห็นชอบเก่ียวกบัผลตอบแทนต่าง ๆ ของพนกังาน 

 1.5  ส านกังานตรวจเงินแผน่ดิน รับผดิชอบในการตรวจบญัชีของบริษทั ฯ รับรอง
ฐานะการเงินและตรวจสอบดา้นการจดัการ 

2.  ดา้นการบริการ 
 2.1  ดา้นการเดินรถ ปัจจุบนัธุรกิจหลกัของบริษทัฯ คือ การประกบการขนส่ง

ผูโ้ดยสารระหวา่งกรุงเทพมหานครไปยงัจงัหวดัทัว่ทุกภูมิภาคภายในประเทศและระหวา่งประเทศ 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จ านวน 6 เสน้ทาง ไดแ้ก่ หนองคาย-นครหลวง เวียงจนัทร์, 
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อุดรธานี-นครหลวงเวียงจนัทร์, อุบลราชธานี-ปากเซ, มุกดาหาร-สะหวนันะเขต และขอนแก่น-         
นครหลวงเวียงจนัทร์, นครราชสีมา-นครหลวงเวยีงจนัทร์ และในอนาคตอนัใกลน้ี้ บริษทั ขนส่ง จ ากดั 
จะเปิดเดินรถเพิ่มอีก 5 เส้นทาง คือ นครพนม-เมืองท่าแขก, เชียงใหม่-แขวงหลวงพระบาง, 
อุดรธานี-หนองคาย-เมืองวงัเวียง, กรุงเทพฯ-ปากเซ, เชียงราย-เชียงของ-บ่อแกว้ และไดข้ยายเสน้ทาง 
ในเสน้ทางท่ี 6 เป็นกรุงเทพฯ-นครหลวงเวยีงจนัทร์ โดยใหจ้งัหวดันครราชสีมาเป็นจุดจอดระหวา่ง
ทาง และนอกจากน้ี บริษทั ฯ ไดเ้ปิดใหบ้ริการเดินรถด่วน Mild bus ใน 5 เส้นทาง คือ กรุงเทพฯ-       
แม่สาย, กรุงเทพฯ-เชียงใหม่, กรุงเทพฯ-พิษณุโลก, กรุงเทพฯ-นครพนม, กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี 
การเดินรถสู่ภาคใตต้น้ทางท่ีสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) หรือหมอชิต 2 เส้นทาง 
กรุงเทพฯ-ภูเกต็, กรุงเทพฯ-เกาะสมุย, กรุงเทพฯ-หาดใหญ่, กรุงเทพฯ-กระบ่ี-เกาะลนัดา และ
กรุงเทพฯ-ตรัง-สตูล 

  2.2  การบริการดา้นอ่ืน ๆ เช่น ศูนยรั์บส่งพสัดุภณัฑรั์บไดใ้นวนัเดียว บริการรถทวัร์
เช่าเหมาทัว่ไทย การจองตัว๋ออนไลน์ โดยบริการต่าง ๆ ของ บขส. สามารถติดต่อ Call center 1490 
เรียก บขส. จ านวนรถโดยสาร บริษทั ขนส่ง จ ากดั มีรถโดยสารท่ีใหบ้ริการในเสน้ทางต่างรวม 
13,344 คนั เป็นรถของบริษทั ขนส่ง จ ากดั จ านวน 854 คนั และเป็นรถร่วมในเครือ จ านวน 12,490 
คนั รถโดยสารของ บริษทั ขนส่ง จ ากดั ท่ีใหบ้ริการในปัจจุบนั มี 4 มาตรฐาน และแบ่งเป็นชนิดยอ่ย ๆ 
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2  มาตรฐานของการบริการรถโดยสารของ บริษทั ขนส่ง จ ากดั 
 

มาตรฐานรถ คุณลกัษณะ การบริการ 
ม.1 (ก) VIP 24 ท่ีนัง่ 1.  รถปรับอากาศชั้น 1 

2.  จ  านวน 24 ท่ีนัง่ 
3.  มีหอ้งสุขภณัฑ ์
4.  เกา้อ้ีปรับนอนได ้135 องศา 

1.  พนกังานตอ้นรับ 
2.  อาหาร, เคร่ืองด่ืม 

ม.4 (ก) VIP 2 ชั้น 30 ท่ีนัง่ 1.  รถปรับอากาศ 1 (2 ชั้น) 
2.  จ  านวน 30 ท่ีนัง่ 
3.  มีหอ้งสุขภณัฑ ์
4.  เกา้อ้ีปรับนอนได ้135 องศา 

1.  พนกังานตอ้นรับ 
2.   อาหาร, เคร่ืองด่ืม 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

มาตรฐานรถ คุณลกัษณะ การบริการ 
ม.4 (พ) 40 ท่ีนัง่ 1.  รถปรับอากาศชั้น 1 

2.  มี 40 ท่ีนัง่ 
3.  มีหอ้งสุขภณัฑ ์
4.  เกา้อ้ีปรับนอนได ้125 องศา 

1.  พนกังานตอ้นรับ 
2.  อาหาร, เคร่ืองด่ืม 

ม.1 (ข) 42 ท่ีนัง่ 1.  รถปรับอากาศชั้น 1 
2.  มี 42 ท่ีนัง่ 
3.  มีหอ้งสุขภณัฑ ์
4.  เกา้อ้ีปรับนอนได ้125 องศา 

1.  พนกังานตอ้นรับ 
2.  อาหาร, เคร่ืองด่ืม 

ม. (ข) 2 ชั้น 50 ท่ีนัง่ 1.  รถปรับอากาศชั้น 1 
2.  มี 50 ท่ีนัง่ 
3.  มีหอ้งสุขภณัฑ ์
4.  เกา้อ้ีปรับนอนได ้135 
องศา 

1.  พนกังานตอ้นรับ 
2.  อาหาร, เคร่ืองด่ืม 

ม.1 (ก) 
ม.1 ข 42 ท่ีนัง่ 
ม.4 ข 50 ท่ีนัง่ 
ม.2 47 ท่ีนัง่ 
ทะเบียน 31 

1.  รถปรับอากาศ 
2.  มี 42 ท่ีนัง่ 
3.  มีหอ้งสุขภณัฑ ์
4.  เกา้อ้ีปรับนอนได ้125 องศา 

ใหบ้ริการเช่าเหมา               
นอกเสน้ทางส าหรับผูโ้ดยสาร
ท่ีประสงค ์              จะ
เดินทางเป็นหมู่คณะ 

ม.2 47 ท่ีนัง่ 1.  รถปรับอากาศชั้น 2 
2.  มี 47 ท่ีนัง่ 

ไม่มี 

ม.4 ค 2 ชั้น 61 ท่ีนัง่ 1.  รถปรับอากาศชั้น 2 (2 ชั้น) 
2.  มีท่ีนัง่ 31 ท่ีนัง่ 

ไม่มี 
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1.  รถโดยสารของ บริษทั ขนส่ง จ ากดั จะใชสี้ตวัถงัเป็นสีเงินและมีแผน่โลหะเป็นตราโล่ 
ของ บริษทั ขนส่ง จ ากดั ติดขา้งรถ 

2.  สัมปทานการเดินรถ ปีงบประมาณ 2554 บริษทั ขนส่ง จ ากดั มีเส้นทางท่ีไดรั้บอนุญาต 
จากทางราชการใหเ้ป็นผูป้ระกอบการขนส่งประจ าทางน้ีทั้งส้ิน 295 เสน้ทาง โดยแบ่งแยกเป็น            
4 หมวด ดงัแสดงในตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3  สัมปทานการเดินรถ 

 

เส้นทางหมวด 
ภาคเหนือ ภาคตะวนัออก 

เฉียงเหนือ 
ภาคใต้ ภาคกลางและ     

ภาคตะวนัออก 
หมวด 1 รถโดยสารท่ีวิง่ระหวา่ง
ประเทศ 

- 6 - - 

หมวดท่ี 2 เส้นทางการขนส่ง            
ประจ าทาง มีจุดเร่ิมตน้จากสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพ 

33 48 58 68 

หมวดท่ี 3 เส้นทางการขนส่ง           
ประจ าทาง มีเส้นทางระหวา่ง
จงัหวดัในส่วนภูมิภาค 

12 20 25 14 

หมวด 4 เส้นทางการขนส่ง             
ประจ าทางในเขตจงัหวดั 

- 3 3 5 

รวม 45 77 86 87 

 
3.  การบริหารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารและท่ีท าการเดินรถของบริษทัฯ 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารท่ีเป็นสถานีท่ีไดรั้บอนุญาตประกอบการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารรวม    

7 แห่ง และท่ีท าการเดินรถท่ีจ าแนกฝ่ายธุรกิจเดินรถของบริษทั ฯ อีก 99 แห่ง รวมเป็นสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารและท่ีท าการเดินรถทั้งส้ินรวม 106 แห่ง 

ส าหรับสถานีขนส่งผูโ้ดยสารท่ีเป็นสถานีท่ีไดรั้บอนุญาตประกอบการ สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร บริษทั ขนส่ง จ ากดั 7 แห่ง ไดแ้ก่ 

 3.1  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ใหบ้ริการผูโ้ดยสารเดินทางในเสน้ทาง
สายเหนือตะวนัออกเฉียงเหนือและจงัหวดัภาคกลาง มีสถานท่ีตั้งอยู ่999 ถนนก าแพงเพชร 2             
แขวงจตุจกัร เขตจตุจกัร กรุงเทพฯ 10900 
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 3.2  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (สายใต)้ ถนนบรมราชชนนี ใหบ้ริการผูโ้ดยสาร
เดินทางในเสน้ทางสายใตแ้ละภาคกลางตอนล่าง มีสถานท่ีตั้งอยู ่24/6 หมู่ 8 ถนนบรมราชชนนี 
แขวงฉิมพลี เขตตล่ิงชนักรุงเทพฯ 10170 

 3.3  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (เอกมยั) ใหบ้ริการผูโ้ดยสารเดินทางสายตะวนัออก 
เลียบชายฝ่ัง มีสถานท่ีตั้งอยู ่300 ถนนสุขมุวิท แขวงคลองตนั เขตคลองเตย กรุงเทพฯ 10110 

 3.4  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัสุพรรณบุรี ตั้งอยูเ่ลขท่ี 185 ถนนเณรแกว้                  
ต  าบลท่าระหดั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุพรรณบุรี 72000 

 3.5  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารอ าเภอภูเขียว จงัหวดัชยัภูมิ ตั้งอยูเ่ลขท่ี 444 หมู่ 1                  
ถนนเกษตรสมบูรณ์-ภูเขียว ต าบลผกัปัง อ าเภอภูเขียว จงัหวดัชยัภูมิ 36110 

 3.6  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารอ าเภอหล่มสกั จงัหวดัเพชรบูรณ์ ตั้งอยูเ่ลขท่ี 77 หมู่ 4          
ถนนสระบุรี-หล่มสกั ต าบลหนองไขว ่อ าเภอหล่มสกั จงัหวดัเพชรบูรณ์ 67110 

 3.7  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ตั้งอยูเ่ลขท่ี 130/181 หมู่ 10 ถนนสุราษฎร์-
พนุพิน ต าบลวดัประดู่ อ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 84000 

 และนอกจากน้ี บริษทั ฯ ยงัมีสถานท่ีท าการท่ีเป็นของบริษทั ฯ 1 แห่ง ยา่นรังสิต         
นวนคร คือ สถานีเดินรถรังสิต ใชเ้ป็นท่ีท าการเดินรถจุดจอดและปล่อยรถโดยสารในเสน้ทาง
ภาคเหนือ มีศูนยซ่์อมบ ารุงและตรวจสอบสภาพรถโดยสารของบริษทั ฯ และใหบ้ริการประชาชน
ภายนอก ส่วนสถานท่ีดา้นในยงัเป็นท่ีท าการศูนยฝึ์กอบรมพนกังานของบริษทั ฯ 

4.  อตัราก าลงัพนกังาน พนกังานบริษทั ฯ มีพนกังานรวม 3,855 คน เป็นพนกังานประจ า 
3,597 คน พนกังานสัญญาจา้ง 258 คน 

 
ตารางท่ี 4  อตัราก าลงัพนกังาน 

 
กลุ่มต าแหน่ง พนักงานประจ า พนักงานสัญญาจ้าง รวมจ านวนพนักงาน 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 11 1 12 
ผูบ้งัคบับญัชาระดบักลาง 37 - 37 
ผูบ้งัคบับญัชาระดบัตน้ 207 - 207 
ผูป้ฏิบติังาน 3,342 257 3,599 

รวมจ านวนพนกังาน 3,597 258 3,855 
หมายเหตุ: ณ 30 กนัยายน 2554 
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พระราชบัญญัติการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 
มาตรา 30 ใหน้ายทะเบียนกลางเป็นผูอ้อกใบอนุญาตประกอบการขนส่งในกรุงเทพมหานคร 

การขนส่งระหวา่งจงัหวดั และการขนส่งระหวา่งประเทศ และใหน้ายทะเบียนประจ าจงัหวดัเป็น      
ผูอ้อกใบอนุญาตประกอบการขนส่งในจงัหวดัของตนในการออกใบอนุญาตประกอบการขนส่ง 
ประจ าทางจะตอ้งไดรั้บอนุมติัจากคณะกรรมการ 

มาตรา 31 ในการออกใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจ าทาง ใหน้ายทะเบียนโดยอนุมติั
ของคณะกรรมการ ก าหนดเง่ือนไขไวใ้นใบอนุญาตเก่ียวกบั 

(1)  จ  านวนรถท่ีตอ้งใชใ้นการประกอบการขนส่งตามเสน้ทางท่ีใชใ้นการประกอบการ
ขนส่ง 

(2)  สิทธิในรถท่ีใชป้ระกอบการขนส่งของผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่ง 
(3)  ลกัษณะ ชนิด ขนาด และสีของรถ และเคร่ืองหมายของผูป้ระกอบการขนส่งท่ีตอ้ง

ใหป้รากฏประจ ารถทุกคนั 
(4)  จ  านวนท่ีนัง่ เกณฑน์ ้ าหนกับรรทุกและวิธีการบรรทุก 
(5)  จ  านวนผูป้ระจ ารถ 
(6)  เสน้ทางท่ีใชใ้นการประกอบการขนส่ง 
(7)  อตัราค่าขนส่งและค่าบริการอยา่งอ่ืนในการขนส่ง 
(8)  สถานท่ีหยดุและจอด เพือ่ขนถ่ายคน สตัว ์หรือส่ิงของ 
(9)  ท่ีท่ีรถจะตอ้งหยดุในระหวา่งเสน้ทาง 
(10)  มาตรฐานบริการในการประกอบการขนส่ง 
(11)  เวลาและจ านวนเท่ียวของการเดินรถ 
(12)  เวลาท างานประจ าวนัในการประกอบการขนส่ง 
(13)  สถานท่ีเกบ็ ซ่อม และบ ารุงรักษารถ 
(14)  การประกอบกิจการอ่ืน นอกจากการประกอบการขนส่งประจ าทาง 
(15)  เง่ือนไขอ่ืนท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจ าทางตอ้งจดัใหมี้ประกาศเง่ือนไขตาม (6) (7) 

(8) (9) และ (10) ณ ท่ีซ่ึงอธิบดีก าหนด 
มาตรา 32 ในการออกใบอนุญาตประกอบการขนส่งไม่ประจ าทาง ใหน้ายทะเบียน           

โดยอนุมติัของคณะกรรมการก าหนดเง่ือนไขไวใ้นใบอนุญาตเก่ียวกบั 
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(1)  จ  านวนรถท่ีตอ้งใชใ้นการประกอบการขนส่ง 
(2)  ลกัษณะ ชนิด และขนาดของรถ และเคร่ืองหมายของผูป้ระกอบการขนส่งท่ีตอ้งให้

ปรากฏประจ ารถทุกคนั 
(3)  จ  านวนท่ีนัง่ เกณฑน์ ้ าหนกับรรทุกและวิธีการบรรทุก 
(4)  จ  านวนผูป้ระจ ารถ 
(5)  ทอ้งท่ีท่ีท าการขนส่ง 
(6)  มาตรฐานบริการในการประกอบการขนส่ง 
(7)  อตัราค่าขนส่งและค่าบริการอยา่งอ่ืนในการขนส่ง 
(8)  สถานท่ีหยดุและจอด เพือ่ขนถ่ายคน สตัว ์หรือส่ิงของ 
(9)  สถานท่ีเกบ็ ซ่อม และบ ารุงรักษารถ 
(10)  เง่ือนไขอ่ืนท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งไม่ประจ าทางตอ้งจดัใหมี้การประกาศเง่ือนไขตาม 

(7) และ (8) ณ ท่ีซ่ึงอธิบดีก าหนด 
มาตรา 33 ในการออกใบอนุญาตประกอบการขนส่งโดยรถขนาดเลก็ ใหน้ายทะเบียน      

โดยอนุมติัของคณะกรรมการก าหนดเง่ือนไขไวใ้นใบอนุญาตเก่ียวกบั 
(1)  จ  านวนรถท่ีตอ้งใชใ้นการประกอบการขนส่งตามเส้นทางท่ีใชใ้นการประกอบการ

ขนส่ง 
(2) ลกัษณะ ชนิด ขนาด และสีของรถ และเคร่ืองหมายของผูป้ระกอบการขนส่งท่ีตอ้งให้

ปรากฏประจ ารถทุกคนั 
(3)  จ  านวนท่ีนัง่ เกณฑน์ ้ าหนกับรรทุก และวิธีการบรรทุก 
(4)  เวลาและจ านวนเท่ียวของการเดินรถ 
(5)  เสน้ทางท่ีใชใ้นการประกอบการขนส่ง 
(6)  อตัราค่าขนส่งและค่าบริการอยา่งอ่ืนในการขนส่ง 
(7)  เง่ือนไขอ่ืนท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งโดยรถขนาดเลก็ตอ้งจดัใหมี้ประกาศเง่ือนไขตาม 

(5) และ (6) ณ ท่ีซ่ึงอธิบดีก าหนด 
มาตรา 34 ในการออกใบอนุญาตประกอบการขนส่งส่วนบุคคล ใหน้ายทะเบียนก าหนด

เง่ือนไขตามหลกัเกณฑท่ี์คณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกกลางก าหนดไวใ้นใบอนุญาต
เก่ียวกบั 
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(1)  จ  านวนรถท่ีตอ้งใชใ้นการประกอบการขนส่ง 
(2)  ลกัษณะ ชนิด และขนาดของรถ และเคร่ืองหมายของผูป้ระกอบการขนส่งท่ีตอ้งให้

ปรากฏประจ ารถทุกคนั 
(3)  สถานท่ีเกบ็ ซ่อม และบ ารุงรักษา 
(4)  จ  านวนผูป้ระจ ารถ 
(5)  เง่ือนไขอ่ืนท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
มาตรา 35 ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งตามประเภทท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 

ตอ้งจดัใหมี้สมุดประจ ารถ ประวติัผูป้ระจ ารถ และหรือใบก ากบัสินคา้ท่ีท าการขนส่งและตอ้งท า
รายงานเก่ียวกบัการขนส่งและอุบติัเหตุท่ีเกิดจากการขนส่งตามหลกัเกณฑแ์ละวิธีการท่ีก าหนด          
ในกฎกระทรวง 

มาตรา 36 ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งตอ้งจดัใหมี้อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
และตอ้งปฏิบติัตามขอ้ก าหนดวา่ดว้ยความปลอดภยัในการขนส่ง ทั้งน้ี ตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 

มาตรา 37 ใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจ าทางจดัใหมี้ท่ีพกัผูโ้ดยสารตาม
ระยะทาง โดยมีลกัษณะ ขนาด จ านวน และจุดท่ีตั้งของท่ีพกัผูโ้ดยสารตามท่ีคณะกรรมการก าหนด 

มาตรา 38 หา้มมิใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่ง เพิ่ม ลด หรือยกเวน้ค่าขนส่ง 
หรือค่าบริการอยา่งอ่ืนในการขนส่ง เวน้แต่จะไดรั้บอนุญาตจากคณะกรรมการ 

มาตรา 39 หา้มมิใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจ าทาง ผูไ้ดรั้บใบอนุญาต
ประกอบการขนส่งไม่ประจ าทาง ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งโดยรถขนาดเลก็หรือ             
ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งส่วนบุคคลใชห้รือยอมใหบุ้คคลอ่ืนใชร้ถท่ีไดรั้บอนุญาตท า
การขนส่งนอกเสน้ทาง หรือนอกทอ้งท่ีท่ีไดรั้บอนุญาตแลว้แต่กรณี เวน้แต่จะไดรั้บอนุญาตเป็น
หนงัสือจากนายทะเบียนหรือผูซ่ึ้งนายทะเบียนมอบหมายตามหลกัเกณฑแ์ละวิธีการท่ีคณะกรรมการ 
ควบคุมการขนส่งทางบกกลางก าหนด 

มาตรา 40 หา้มมิใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งไม่ประจ าทางกระท าการขนส่ง
อนัมีลกัษณะเช่นเดียวหรือคลา้ยกบัผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจ าทางหรือมีลกัษณะ
เป็นการแยง่ผลประโยชน์กบัผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจ าทางในเสน้ทางท่ีผูไ้ดรั้บ
ใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจ าทางไดรั้บอนุญาต 

มาตรา 40 ทว ิหา้มมิใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งใชห้รือยนิยอมใหผู้ใ้ด
ปฏิบติัหนา้ท่ีขบัรถท่ีใชใ้นการขนส่ง หากปรากฏวา่ขณะใชห้รือขณะยนิยอมใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีขบัรถ 
ผูน้ั้นมีอาการหรือกระท าการอยา่งหน่ึงอยา่งใดดงัต่อไปน้ี 
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(1)  เมาสุราหรือของมึนเมาอยา่งอ่ืน 
(2)  เสพยาเสพติดใหโ้ทษตามกฎหมายวา่ดว้ยยาเสพติดใหโ้ทษ 
(3)  เสพวตัถุท่ีออกฤทธ์ิต่อจิตและประสาทตามกฎหมายวา่ดว้ยวตัถุท่ีออกฤทธ์ิต่อจิตและ

ประสาท 
ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งตอ้งคอยดูแลและป้องกนัไม่ใหผู้ซ่ึ้งมีอาการหรือ

กระท าการตาม (1) (2) หรือ (3) ของวรรคหน่ึงปฏิบติัหนา้ท่ีขบัรถ 
มาตรา 41 ในกรณีท่ีมีเหตุฉุกเฉินหรือมีความจ าเป็นท่ีจะแกไ้ขสถานการณ์ เพื่อใหก้ารขนส่ง

ไดรั้บความสะดวกหรือใหมี้รถเพียงพอแก่การขนส่ง นายทะเบียนมีอ านาจท่ีจะสัง่เปล่ียนแปลง
เส้นทางการเดินรถ เวลา และจ านวนเท่ียวของการเดินรถ หรือใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่ง 
ผูใ้ดส่งรถท่ีตนไดรั้บอนุญาตไปช่วยเหลือเป็นการชัว่คราวตามควรแก่กรณีแลว้ใหร้ายงานคณะกรรมการ 
โดยเร็ว 

มาตรา 42 ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งตอ้งแสดงใบอนุญาตประกอบการขนส่ง 
หรือใบแทนใบอนุญาตไวใ้นท่ีเปิดเผย ณ ท่ีตั้งส านกังานของผูไ้ดรั้บใบอนุญาต 

มาตรา 43 ในกรณีท่ีใบอนุญาตประกอบการขนส่งสูญหาย ถูกท าลาย หรือช ารุด                
ในสาระส าคญั ใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งยืน่ค  าขอรับใบแทนใบอนุญาตต่อนายทะเบียน 
ภายในสิบหา้วนันบัแต่วนัท่ีไดท้ราบถึงการสูญหาย ถูกท าลาย หรือช ารุดดงักล่าว 

มาตรา 44 ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจ าทาง ซ่ึงประสงคจ์ะเลิกประกอบการ 
ขนส่งตอ้งแจง้ความประสงคด์งักล่าวเป็นหนงัสือใหน้ายทะเบียนทราบล่วงหนา้ไม่นอ้ยกวา่เกา้สิบวนั 
ก่อนวนัเลิกประกอบการขนส่ง 

มาตรา 45 ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งโดยรถขนาดเลก็ ซ่ึงประสงคจ์ะเลิก
ประกอบการขนส่ง ตอ้งแจง้ความประสงคด์งักล่าวเป็นหนงัสือใหน้ายทะเบียนทราบล่วงหนา้           
ไม่นอ้ยกวา่หกสิบวนัก่อนวนัเลิกประกอบการขนส่ง 

มาตรา 46 เม่ือปรากฏวา่ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่ง 
(1)  ขาดคุณสมบติัตามมาตรา 24 
(2)  ไม่ปฏิบติัหรือปฏิบติัไม่ถูกตอ้งตามเง่ือนไขในมาตรา 31 มาตรา 32 มาตรา 33 หรือ

มาตรา 34 หรือไม่ปฏิบติั หรือปฏิบติัไม่ถูกตอ้งตามขอ้ก าหนดวา่ดว้ยความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร 
ตามมาตรา 36 หรือไม่ปฏิบติัหรือปฏิบติัไม่ถูกตอ้งตามบทบญัญติัในหมวด 4 วา่ดว้ยการชดใช้
ค่าเสียหายท่ีเกิดจากการขนส่ง ใหน้ายทะเบียนมีอ านาจสัง่ใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งนั้น 
ปฏิบติัใหถู้กตอ้ง หรือจดัการแกไ้ขใหถู้กตอ้งภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ถา้ผูไ้ดรั้บใบอนุญาต
ประกอบการขนส่งไม่ปฏิบติัหรือไม่แกไ้ขใหถู้กตอ้ง หรือเป็นท่ีเห็นไดว้า่ผูไ้ดรั้บใบอนุญาต
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ประกอบการขนส่งไม่สามารถจะด าเนินการตามเง่ือนไขหรือขอ้ก าหนดนั้น หรือการด าเนินการนั้น 
น่าจะเป็นเหตุใหเ้กิดภยนัตรายหรือเส่ือมประโยชน์ต่อประชาชน ใหน้ายทะเบียนโดยอนุมติัของ
คณะกรรมการสัง่เพิกถอนใบอนุญาตประกอบการขนส่งได ้แต่ถา้เป็นการเพิกถอนใบอนุญาต
ประกอบการขนส่งประจ าทางใหเ้ป็นอ านาจของคณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกกลางท่ีจะ
พจิารณาอนุมติั 

มาตรา 47 ใหผู้ไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่ง ซ่ึงถูกสัง่เพกิถอนใบอนุญาตตอ้งส่งคืน 
ใบอนุญาตต่อนายทะเบียนภายในสิบหา้วนันบัแต่วนัท่ีถูกสัง่เพิกถอนใบอนุญาต 

มาตรา 48 ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่ง ซ่ึงถูกสั่งเพิกถอนใบอนุญาตมีสิทธิ
อุทธรณ์ต่อรัฐมนตรีภายในสิบหา้วนันบัแต่วนัท่ีทราบค าสัง่ค  าวินิจฉยัของรัฐมนตรีใหเ้ป็นท่ีสุด          
การอุทธรณ์ตามวรรคหน่ึงไม่เป็นการทุเลาการบงัคบัตามค าสัง่เพิกถอนใบอนุญาต 

 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
เอกลษัณ์ เจนจบวิทย ์(2551) ไดศึ้กษาถึงพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ พบวา่ กลุ่มผูใ้ช้
รถยนตส่์วนบุคคลเป็นกลุ่มคนท่ีตอ้งการความเป็นส่วนตวัในขณะเดินทางสูง โดยไม่ค านึงถึงค่าใชจ่้าย 
ในการเดินทางท่ีสูงข้ึน ซ่ึงเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย เน่ืองจากเพศหญิงมีความเป็นส่วนตวั
มากกวา่เพศชาย และมีอายโุดยเฉล่ีย 29 ปี โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและ
เจา้ของธุรกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,000 บาท ซ่ึงเป็นผูมี้ความมัน่คงทางการเงิน และมีระดบั
การศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป และปัจจยัและคุณลกัษณะท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถไฟฟ้า ฯ จากการส ารวจจากแบบสอบถาม พบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ จะค านึงถึง
ตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการเดินทางท่ีต ่า ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า ฯ มีรายไดเ้ฉล่ีย      
ต่อเดือน 19,000 บาท และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและก าลงัศึกษาอยู ่ซ่ึงเป็น
เพศชายมากกวา่เพศหญิง และมีสถานภาพโสด และมีอายเุฉล่ีย 26 ปี ซ่ึงเป็นช่วงในวยัเร่ิมท างาน
และตอ้งเกบ็ออมเพื่อสร้างความมัน่คงในอนาคต นอกจากนั้น ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีท าให้
โอกาสในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า ฯ เพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ ผูเ้ดินทางเห็นวา่ค่าใชจ่้าย
ในการเดินทางมีความส าคญั เน่ืองจากผูเ้ดินทางตอ้งการประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางและผูเ้ดินทาง 
มีท่ีพกัอาศยัอยูใ่กลก้บัสถานีรถไฟฟ้า ฯ เน่ืองจากผูเ้ดินทางตอ้งการลดเวลาในการเดินทางไปยงั
จุดหมายต่าง ๆ ส่วนปัจจยัท่ีท าใหโ้อกาสในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ ลดลงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ไดแ้ก่ มีผูร่้วมเดินทางเน่ืองจากการเดินทางโดยขนส่งสาธารณะ โดยมีผูร่้วมเดินทางไปดว้ยนั้นจะท าให ้
การเดินทางไม่มีความคล่องตวัและมีความล่าชา้ 
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พิศาล อริยเดชวณิช (2555) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการวิเคราะห์หาน ้าหนกัความส าคญัของ  
ปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจจดัล าดบัโครงการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ซ่ึงปัจจยัท่ีน ามาใชใ้นการตดัสินใจ 
จดัล าดบัโครงการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน มีทั้งหมด 26 ปัจจยั และไดจ้ดักลุ่มเป็น 6 กลุ่ม ปัจจยัหลกั 
คือ (1) ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจและการเงิน (2) ปัจจยัดา้นสังคม (3) ปัจจยัดา้นการเมือง4) ปัจจยัดา้น
เทคโนโลย ี(5) ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม และ (6) ปัจจยัดา้นการจราจรและขนส่ง จากการศึกษา พบวา่ 
ปัจจยัหลกัท่ีมีความส าคญัมาก คือ ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจและการเงิน ปัจจยัดา้นสงัคม และปัจจยัดา้น
จราจรและขนส่ง โดยมีค่าน ้าหนกัความส าคญั คือ 0.329, 0.235 และ 0.143 ตามล าดบั และปัจจยัยอ่ย             
ท่ีมีความส าคญัมาก คือ ความคุม้ค่าทางเศรษฐกิจ คุณภาพชีวิต และความเสมอภาคในการใชบ้ริการ 
โดยมีค่าน ้าหนกั ความส าคญั 0.159, 0.072 และ 0.062 ตามล าดบั การวิจยัน้ีไดส้รุปค่าน ้าหนกั
ความส าคญัของปัจจยัท่ีประยกุตใ์ชใ้นการล าดบัโครงการ เพื่อใหผู้บ้ริหารในอนาคตสามารถน า
น ้ าหนกัของปัจจยัไปใชเ้ป็นแนวทางประกอบการตดัสินใจจดัล าดบัโครงการต่อไป 

วนัชยั บวักิตติ (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการรถโดยสาร            
ประจ าทางปรับอากาศขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจต่อการบริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้น       
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงควรรักษาระดบัการบริการไวแ้ละปรับปรุง 
การบริการในดา้นต่าง ๆ ใหดี้เพิ่มข้ึนอีก ไดแ้ก่ การเพิ่มจ านวนรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศท่ี
ใหบ้ริการมีนอ้ย ไม่เพยีงพอ ปรับปรุงสภาพรถโดยสารทั้งภายนอกและภายในใหส้ะอาด แผน่ป้าย
บอกทางผา่นขา้งตวัรถท่ีชดัเจน ความปลอดภยัจากรถ ระบบเคร่ืองท าความเยน็ ท่ีนัง่โดยสารและ
อุปกรณ์อ่ืน ๆ ภายในตวัรถ ความสะอาดของรถโดยสาร การรักษาส่ิงแวดลอ้ม ควนัด า มลพิษ           
การบอกช่ือท่ีหมายล่วงหนา้ก่อนจอด ความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ การใหค้วามช่วยเหลือและ
การใหค้วามสะดวกรวดเร็วในการบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งการเสริมสร้างความสามารถในดา้น
การบริการและการมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัต่องานบริการ 

ฐิติรัตน์ บ ารุงบา้น (2551) ไดศึ้กษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการใหบ้ริการกบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) เพื่อศึกษา
ปัจจยัการใหบ้ริการ การใชบ้ริการ เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการและศึกษาความสมัพนัธ์ของ
การใชร้ถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน สายสีลม และสายสุขมุวิท จ านวน 400 คน ผลการวิจยั พบวา่ 
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1.  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน          
ในภาพรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการบริการ 
ดา้นขบวนรถ ดา้นระบบความปลอดภยั และดา้นราคาค่าโดยสาร 

2.  พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ตัร
โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน แบบประเภทเท่ียวเดียว (Single journey ticket) มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 36.5 โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน 1-2 วนั ในรอบสัปดาห์ คิดเป็น 
ร้อยละ 68.7 โดยจะใชบ้ริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ในช่วงเวลาเชา้ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 69.5 
และส่วนใหญ่จะใชบ้ริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน เพื่อไปท างาน คิดเป็นร้อยละ 38.3 

3.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

4.  ปัจจยัการใหบ้ริการ ดา้นขบวนรถ ดา้นราคาค่าโดยสาร ดา้นการบริการ และดา้นระบบ 
ความปลอดภยั มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กรรณิการ์ โสมา (2551) ไดศึ้กษาการส่งมอบคุณภาพบริการของความแตกต่างระหวา่ง    
การรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพบริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้ามหานคร (MRTA) โดยท าการส ารวจ 
คุณภาพบริการตามปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นหลกัของเคร่ืองมือ SERVQUAL ใชว้ิธีการ 
เกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 385 ชุด โดยใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนท่ีใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
ใตดิ้นทั้ง 18 สถานี ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการของรถไฟฟ้ามหานครรวมในเกือบทุกดา้น ไดแ้ก่ ความคาดหวงัคุณภาพบริการของ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให ้            
ความมัน่ใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (4.74) และความคาดหวงัดา้นการดูแล 
เอาใจใส่ อยูใ่นระดบัปานกลาง (4.37) และมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของรถไฟฟ้ามหานคร 
รวมในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (4.68)  

ฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพของการ
ใช ้บริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางบริษทั ขนส่ง จ ากดั ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จงัหวดัสระบุรี 
พบวา่ การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถยนต์
โดยสาร ประจ าทางของบริษทั ขนส่ง จ ากดั (2) ศึกษาระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสาร
ประจ าทาง ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั (3) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบั
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ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถประจ าทางของบริษทั ขนส่ง จ ากดั 4) เพื่อศึกษาปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการในการเพิ่มคุณภาพของการใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทาง               
กลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคคลท่ีใชบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทาง ณ สถานีขนส่งโดยสาร จงัหวดัสระบุรี 
จ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวน การเปรียบเทียบเชิงซอ้นดว้ยวิธี LSD และ
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สนัผลการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง                   
อายรุะหวา่ง 31-40 ปี จบการศึกษาในระดบัอนุปริญญา หรือ ปวส. อาชีพพนกังานเอกชนรายได้
เฉล่ียต ่ากวา่ 10,000 บาท/ เดือน คุณภาพการใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางดา้นความสามารถ             
ท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือได ้การสนองตอบต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความมัน่ใจได ้และ
ความเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้น อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ บุคลากร และการอ านวย ความสะดวก อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัตามปัจจยัดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน              
โดยคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้น                       
มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถยนต ์ทั้งดา้นกระบวนการใหบ้ริการ                       
ดา้นบุคลากร และดา้นการอ านวยความสะดวก 

ศรัญญา แกว้ศรี (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถ
โดยสารปรับอากาศเส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี” ในการวจิยัคร้ังน้ี                          
มีจุดประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศเส้นทาง           
สุราษฎร์-กรุงเทพฯ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสาร                 
ปรับอากาศเส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ เพือ่เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถโดยสารปรับอากาศเส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศเส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
และเพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะ ของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศเส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ 
ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้  านวน 420 คน ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก เคร่ืองมือท่ีใช้
เป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าไค-
สแควร์ ค่าสมัประสิทธ์ิ Cramer’s V การทดสอบค่า t-test และ F-test และทดสอบความแตกต่างราย
คู่ดว้ยวิธี LSD ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ีย
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ต่อเดือนต ่ากวา่ 7,500 บาท และมีภูมิล าเนาอยูใ่นอ าเภออ่ืน ๆ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ดา้นพฤติกรรม
ของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศของบริษทั                      
โชคอนนัตท์วัร์ เลือกใชเ้พราะการใหบ้ริการของพนกังานใชบ้ริการโดยสารปรับอากาศชั้นหน่ึง              
ค่าโดยสาร 488 บาท วตัถุประสงคเ์พื่อทศันะศึกษาท่องเท่ียว/ พกัผอ่น ซ้ือตัว๋ล่วงหนา้ ณ สถานี             
ขายตัว๋ เป็นตัว๋เท่ียวเดียว ใชบ้ริการ 2 คร้ัง ต่อเดือน ในช่วงเวลา 19.01-21.00 น. ช่วงวนัท่ีมาใช้
บริการไม่แน่นอน ตดัสินใจใชบ้ริการดว้ยตนเอง หาขอ้มูลเพื่อการเดินทางโดยสอบถามจากบุคคล
อ่ืน และไม่มีบุคคลท่ีร่วมเดินทางดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับ
อากาศเส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุก
ดา้น ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผล
ต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศเสน้ทางสุราษฎร์ธานี-กรุงเทพฯ ในจงัหวดั                
สุราษฎร์ธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถปรับอากาศ
เส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ ทุกดา้นมีความสมัพนัธ์กบัปัจจยั                        
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสาร ปรับอากาศเส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ ใน              
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ยกเวน้ช่วงเวลาท่ีเรียกใชโ้ดยการท่ีไม่มีความสมัพนัธ์กนั ขอ้เสนอท่ีพบ คือ           
เพิ่มการดูแลรักษาความสะอาดของหอ้งสุขาบริเวณสถานีขนส่งบนรถโดยสารและจุดพกัรถ 
รองลงมา คือ ตอ้งการใหท่ี้นัง่ส าหรับการรอรถโดยสาร ไม่ควรมีการวางสมัภาระส่วนตวับนท่ีนัง่ 

วาสนา ธารามาศ (2553) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการรถประจ าทางแก่นิสิตของ
มหาวิทยาลยับรูพา ผลการวิจยัพบวา่ นิสิตของมหาวิทยาลยับูรพามีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล 
การใหบ้ริการรถประจ าทางแก่นิสิตของมหาวิทยาลยับูรพาในระดบัค่อนขา้งมาก เม่ือพจิารณารายดา้น 
พบวา่ การลดพลงังานในการเดินทางมีระดบัความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ การลด
ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง และอนัดบัท่ี 3 ดา้นความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น ผลการเปรียบเทียบ 
ความแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการรถประจ าทางแก่นิสิตของมหาวิทยาลยั 
บูรพา ไม่แตกต่างกนั 

วลยัพชัร ม่ิงประชา (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อรถโดยสาร
ประจ าทาง สายกรุงเทพ-นครปฐม (997) มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ท่ีมีต่อรถโดยสารประจ าทางสายกรุงเทพ-นครปฐม (997) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
แบบสอบถาม ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชากรเขต อ าเภอเมืองจงัหวดันครปฐม เป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีท าการศึกษา จ านวน 100 ราย ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา มีรายได ้
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5000-10000 บาท โดยส่วนใหญ่มีรถส่วนตวัเป็นจกัรยานยนต ์และมกัเดินทางเขา้กรุงเทพดว้ย            
รถโดยสารประจ าทาง เหตุท่ีเลือกเพราะประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง เดินทางประมาณ 5-6 คร้ัง
ต่อสัปดาห์ ในช่วงเวลา 06.01-08.00 น. โดยความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางสาย
กรุงเทพ-นครปฐม (997) เรียงจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการส่งเสริมการจดัจ าหน่าย (4.26)              
ดา้นกระบวนการ (3.96) ดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย (3.83) ดา้นสินคา้และบริการ 
(3.83) ดา้นราคา (3.72) ดา้นบุคลากร (3.58) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (2.92) โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด      
ในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นการส่งเสริมและจดัจ าหน่าย คือ มีการลดราคาส าหรับผูสู้งอายดุา้นกระบวนการ 
คือ ในกรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงการเดินทางจะมีการแจง้ใหผู้โ้ดยสารทราบล่วงหนา้ ดา้นสถานท่ี
และช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ความสะอาดของสถานท่ีรอรถ ดา้นสินคา้และบริการ คือ สามารถ
เลือกจุดลงรถไดท่ี้สะดวกตามความตอ้งการ ดา้นราคา คือ ความเหมาะสมของราคา เม่ือเทียบกบั
ระยะทางตั้งแต่ตน้ทาง-ปลายทาง ดา้นบุคลากร คือ พนกังานตรวจตัว๋แต่งกายสุภาพเรียบร้อย             
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ ความสะอาดของเกา้อ้ีรถโดยสาร 

พรทิพย ์นาเมือง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีผลต่อการบริการ
ของสถานท่ีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพสายใต ้มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพสายใต ้ในดา้นความสะอาด ดา้นความ
สะดวก ดา้นความปลอดภยั และความประหยดั และท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
ท่ีมีต่อการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพสายใต ้จ าแนกตามตวัแปลอิสระ กลุ่มตวัอยา่ง              
ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพสายใต ้รวมจ านวน 400 ราย 
ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ใชว้ิธีทางสถิติเชิงพรรณนา 
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และ F-test และทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ โดยวธีิ 
Least significant different (LSD) ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพสายใต ้พบว่า โดยรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก โดยความพึงพอใจ 
ระดบัแรก คือ ดา้นความประหยดั อนัดบัสอง คือ ดา้นความสะดวก อนัดบัสาม คือ ดา้นความสะอาด 
อนัดบัสุดทา้ย คือ ความปลอดภยั ผลการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูลทัว่ไปกบัความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพสายใต ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ 
รายได ้และสถานภาพการครอบครองรถยนตข์องครอบครัวต่างกนั มีความพึงพอใจต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลาในการมาใช้
บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

Armbruster (2010) ไดท้  าการศึกษา เก่ียวกบั “ผลกระทบของผูโ้ดยสารทางการคมนาคม
ขนส่งในบริเวณเมืองหลวงระหวา่ง ปี ค.ศ. 2002-2009” ประเทศขนาดใหญ่จ านวนมากท่ีมีการ
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รวมกลุ่มจดัตั้งตวัแทนบริษทัเก่ียวกบัการขนส่ง เพื่อจดัเป็นเคร่ืองมือใหบ้ริการส าหรับผูโ้ดยสาร   
ท่ีมาใชบ้ริการ ในปี ค.ศ. 2010 ไดมี้การตอบรับจากผูโ้ดยสารท่ีมีแนวโนม้การลดลงอยา่งเห็นได้
ชดัเจน และไดมี้การร่วมกนัสมทบทุนสงเคราะห์จากสมาคมต่าง ๆ จากรัฐบาลส่วนกลาง            
ของประเทศ รัฐบาลมีนโยบายอยา่งไรท่ีจะแกไ้ขหรือรองรับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกบัผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการการขนส่งท่ีจะสามารถตดัสินใจและมัน่ใจ รัฐบาลของประเทศจะมีนโยบายเป้าหมายการ
แกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการปรับปรุงการจราจรแออดั, การเพิ่มความทนัสมยัทางเทคโนโลยทีางการ
ส่ือสาร, การพฒันาระบบเศรษฐกิจ และการปรับปรุงคุณภาพมลภาวะทางอากาศ การตดัสินใจท่ีจะ
เร่ิมตน้ ปัจจยัของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการการขนส่งและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบ้ริการ ฉนัไดท้  า
การรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการขนส่ง, โครงสร้างเก่ียวกบัการคมนาคมขนส่ง และขอ้มูลทางดา้น
สงัคมศาสตร์ของเศรษฐกิจในขั้นสูงสุดจากจ านวนของ 54 เมืองนครหลวงขนาดใหญ่ ในระหวา่ง    
ปี ค.ศ. 2002-2007 การเรียกใชโ้ครงสร้างขอ้มูลเพื่อแยกตวัออกจากผลกระทบของการบริการทาง
ขนส่งในส่วนของผูโ้ดยสารและมีกระบวนการควบคุมผลกระทบท่ีเกิดการโครงสร้างการคมนาคม
ขนส่งและในส่วนปัจจยัพื้นฐานทางเศรษฐกิจ  จากการศึกษาพบวา่ นัน่เป็นเพยีง 1.00 ดอลลาร์                 
ท่ีมีการเพิ่มข้ึนจากค่าเฉล่ียเก่ียวกบัค่าโดยสารทางขนส่ง เป็นเหตุผลในการประเมิน 21 เปอร์เซ็นต ์  
ท่ีใกลส้ิ้นสุดต่อพลเมืองจ านวนหน่ึงคนท่ีใชค่้าโดยสารทางขนส่งในระหวา่งบุคคลท่ีส าคญัในแถบ
บริเวณนครหลวง การท าใหล้ดจ านวนลงของจ านวนยานพาหนะการขนส่งต่อระยะไมลน์ั้นคิดเป็น 
0.63 เปอร์เซ็นตข์องจ านวนทั้งหมด จากการใช ้หลกัการและเหตุผลกระบวนการยอ้นรอยไดแ้สดงถึง
วา่ การเสนอแนะค่าโดยสารทางการขนส่งนั้น มีแนวโนม้การเพิ่มข้ึน โดยกลุ่มองคก์รตวัแทนระดบั
แนวหนา้ของสหรัฐอเมริกาไดมี้ความห่างไกลนอ้ยมากท่ีจะท่ีจะท าการตดัราคาเก่ียวกบัการบริการ
เก่ียวกบัการบริการทางขนส่ง ในทางปฏิบติัแลว้ การท าวจิยัฉบบัน้ีไดแ้สดงถึงความเจริญเติบโต
กา้วหนา้ของการจดัการเก่ียวกบันโยบายท่ีมีปัจจยัแนวโนม้การเพิ่มข้ึนเก่ียวกบัความหนาแน่น      
ของถ่ินท่ีอยูอ่าศยัและเพิ่มการเขา้มามีบทบาทหรือส่วนร่วมเก่ียวกบัผลประโยชน์ท่ีเพิม่ข้ึนจากการ
ส่งเสริมการบริการผูโ้ดยสารทางการขนส่ง 

Ferris (2011) ไดศึ้กษาเร่ือง “การส่งเสริม การปรับปรุง แกไ้ข ความสะดวกสบาย         
จากการใชบ้ริการขนส่งมวลชน” วา่ระบบขนส่งมวลชนนั้น ไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัภายใต ้             
การคมนาคมขนส่งท่ีมีการเปล่ียนแปลงไดเ้สมอตลอดเวลา ซ่ึงเป็นสญัลกัษณ์และการส่ือความหมาย
อยา่งหน่ึงของลกัษณะทางสงัคม ในขณะเดียวกนั การจราจรติดขดั, การลดปริมาณมลภาวะทางอากาศ 
และการส่งเสริมสนบัสนุนขอ้ตกลง, การอพยพยา้ยถ่ินท่ีอยูอ่าศยั พวกเราสามารถช่วยกนัและคงไว้
ซ่ึงการด ารงอยูข่องผูข้บัข่ียานพาหนะและการกระตุน้ผูข้บัข่ีใหม่ ๆ โดยการใหค้วามสะดวกสบาย
เพิ่มยิง่ข้ึน โดยผา่นการใชบ้ริการทางขนส่งท่ีมีคุณภาพดีต่อผูเ้ดินทางในระบบการประชาสัมพนัธ์ 
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ฉนัไดท้ าการบรรยายรายละเอียดเก่ียวกบัการเดินรถขนส่งสาธารณะ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของจุดส าคญั
ของเคร่ืองดีท่ีมีการเตรียมการใชง้านจริง ในการประชาสมัพนัธ์ส าหรับผูใ้ชร้ถใชถ้นนในบริเวณ
ชุมชนแออดัของวอชิงตนั สหรัฐอเมริกา ฉนัไดท้  าการน าเสนอและออกแบบเก่ียวกบัการไต่สวน
พิจารณาการใชบ้ริการท่ีมีการขยายออกไปอยา่งกวา้งขวางจากการขนส่งสาธารณชนและหลกัการ
โครงร่างนั้น ส าหรับสิทธิพิเศษและการบริการจากการขนส่งเพิ่มข้ึนของขนส่งมวลชนสาธารณะ 
ฉนัไดท้  าการน าเสนอจ านวนตวัเลขเก่ียวกบัจ านวนการเพิ่มข้ึน ซ่ึงประกอบดว้ยการท างานในบริเวณ
กลุ่มท่ีมีการวางแผนการจดัการทางขอ้มูล การท างานในบริเวณกลุ่มความเส่ียงท่ีมีคุณภาพดี การวางแผน
และการใชง้านและบริการแบบท าจริงและท าใหก้ารบริการโดยใชส้ัญญาณโทรศพัทมื์อถือเป็นหลกั 
การบรรยายการกระตุน้ส าหรับการใชเ้คร่ืองมือในการประเมินราคา ในท่ีสุดแลว้ ฉนัไดท้ าการน าเสนอ 
การประเมินค่าของการขนส่งมวลชนท่ีไดมี้การทดลองสาธิต เพือ่การปรับปรุงคุณภาพจากขอ้เทจ็จริง
ของการขนส่งมวลชนสาธารณะและลดจ านวนเวลาท าการรอคอยของผูใ้ชบ้ริการ การกระตุน้ใหใ้ช้
การเดินออกก าลงักาย, การปรับปรุงคุณภาพของระบบความปลอดภยัของผูใ้ชถ้นน ซ่ึงเป็นการบริการ 
จากขนส่งมวลชนสาธารณะ 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ส่วนใหญ่มีการศึกษาเก่ียวกบัการใหบ้ริการสรุปไดว้า่              
การใหบ้ริการเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความส าคญัในการสร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน 
การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 
การปฏิบติัมีการเสมอภาคเท่าเทียมกนั ส่ิงอ านวยความสะดวกในการเขา้มาใชบ้ริการครบถว้น ส่ิงท่ี
กล่าวมาทั้งหมดน้ี ถือเป็นส่วนส าคญัในการท าใหป้ระชาชนพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของนิสิตมหาวทิยาลยับูรพาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 

ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) โดยใชว้ิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

1.  วิธีการวิจยั 
2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.1  การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 3.2  การหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
5.  การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 5.1  การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถาม 
 

วธีิการวจิยั 
การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 

ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน” ในการศึกษาคร้ังน้ี สามารถจ าแนกวิธี
การศึกษาเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1.  การศึกษาเชิงเอกสาร (Documentary research) โดยการรวบรวมเอกสารขอ้มูลต่าง ๆ 
ทั้งท่ีเป็นหนงัสือ รายงานสรุปของหน่วยงานเอกชน และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใช ้             
ในการก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 

2.  การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) เป็นการศึกษาโดยลงพื้นท่ีจริงและเกบ็รวบรวม 
จากกลุ่มตวัอยา่ง โดยการแจกแบบสอบถามจ านวน 1 ชุด แก่กลุ่มตวัอยา่ง คือ นิสิตมหาวิทยาลยับูรพา 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมารับบริการรถโดยสารของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
กรุงเทพฯ-บางแสน 
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ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
1.  ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ นิสิตมหาวทิยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมารับบริการ       

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยการกรุงเทพฯ-บางแสน จ านวน 20,500 คน                          
(30 กนัยายน 2557 จากผูดู้แลสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน) 

2.  กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ นิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมารับบริการ      

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยการกรุงเทพฯ-บางแสน จ านวน 400 คน โดยก าหนด
ขนาดตวัอยา่งท่ีความเช่ือมนั 95% โดยใชก้ารค านวณจากสูตรของ Yamane (1973 อา้งถึงใน วาสนา 
ธารามาศ, 2553, หนา้ 71-72) ดงัน้ี 

จากสูตร 
n  =           N            
           1 + N(e)2 
เม่ือ   
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  ขนาดของประชากร 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
จากนั้นผูว้ิจยัจ าแนกเป็นกลุ่มตวัอยา่งของการจ าหน่ายตัว๋โดยสาร ซ่ึงไดจ้ากสถิติ             

ยอดการขายจ าหน่ายตัว๋โดยสาร แยกตามหน่วยธุรกิจเดินรถในรอบ 1 เดือน คือ เดือนธนัวาคม                       
พ.ศ. 2557 รายละเอียดของประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
n  =                20,500 
                    1 + 20,500(0.05)2 
n =      392.34 
ดงันั้น ขนาดตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี มีจ านวน 393 คน จากนั้นใชว้ิธีการเทียบสดัส่วน 

ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมารับบริการรถโดยบริษทัขนส่ง จ ากดั ภายในสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสนกบัขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ส าหรับการสุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาใช้
วิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) เป็นการเกบ็ตวัอยา่งโดยเลือกตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการ
รถตูก้รุงเทพฯ-บางแสน 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยัปรับปรุงกรอบการวดั

ระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง 
จ ากดั ผูโ้ดยสารในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จากแนวคิดการใหบ้ริการ                   
(Millet, 1954 อา้งถึงใน วาสนา ธารามาศ, 2553, หนา้ 33) มีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ ดงัน้ี 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable service) 
2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) 
3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) 
โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุคณะ ชั้นปี รายได ้ค  าถามส่วนน้ีเป็นแบบหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple choice 
question) 

ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการวดัระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยั
บูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ท่ีสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-
บางแสน ประกอบไปดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว          
ทนัต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการ        
อยา่งกา้วหนา้ และส าหรับในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ช ้ก าหนดคะแนนเป็น 4 ระดบัดงัน้ี 

ระดบัคะแนน  ระดบัความคิดเห็น 
4 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
2 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 

การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเองมีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 
1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองแนวคิดและทฤษฎีการใหบ้ริการ 

เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 



 47 

2.  ก าหนดเน้ือหาของค าถามของแบบสอบถาม ใหเ้น้ือหาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
และน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาและผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความเท่ียงตรงตามเน้ือหา 

3.  น าเคร่ืองมือท่ีสร้างเพื่อใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เม่ือสร้างเสร็จเรียบร้อยแลว้น าไป
ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาผูท้รงคุณวฒิุและผูเ้ช่ียวชาญ ตรวจวิจารณ์และแกไ้ข คือ 

 3.1  ดร. กฤษฎา  นนัทเพช็ร  อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
        มหาวิทยาลยับูรพา 
 3.2  ดร. กิจฐเชต  ไกรวาส  อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
        มหาวิทยาลยับูรพา 
 3.3  นายไพฑูรย ์ สิทธินิสัยสุข ผูดู้แลสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
 ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวฒิุแลว้น าแบบสอบถาม        

ท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใชก้บันิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมาใชบ้ริการ
รถตูส้าธารณะ บริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ท่ีมิใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 คน โดยไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม จากนั้นผูว้จิยัจึงน าแบบสอบถามท่ีผา่น         
การแกไ้ขปรับปรุงแลว้ไปเกบ็ขอ้มูลจริง 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีการเกบ็รวบนวมขอ้มูล จากแบบสอบถามซ่ึง

มีรายระเอียดขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ยนืเร่ืองท าหนงัสือ เพื่อขอความอนุเคราะห์และแนะน าตวัผูว้ิจยัจากมหาวิทยาลยับูรพา 

ถึงเจา้หนา้ท่ีของบริษทั ขนส่ง จ ากดั เพื่อขอความรวมมือในการเขา้ไปขอขอ้มูลสถิติยอดการจ าหน่ายตัว๋ 
โดยสาร แยกตามหน่วยธุรกิจเดินรถในรอบ 1 เดือน 

2.  ลงพื้นท่ีเกบ็ขอ้มูล โดยผูว้ิจยัเป็นผูแ้จกจ่ายแบบสอบถามและรอรับแบบสอบถามจาก
ประชาชนผูม้าติดต่อรับบริการจากบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยกรุงเทพฯ-บางแสน          
โดยใช่วิธีสุ่มตามสะดวกใหค้รบตามจ านวน 400 คน 

3.  น าแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์และเตรียมวิเคราะห์ขอ้มูล 
4.  สรุปขอ้มูลจากแบบสอบถามและคดัเลือกแยกแยะแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ 

ครบถว้น 
5.  ลงรหสัขอ้มูลแบบสอบถามในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

เพื่องานวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
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การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลไดท้ าการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

ท่ีตอบกลบัมาทุกชุดก่อนจะน าเขา้ขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดกลบัมาวิเคราะห์ โดยในการวิเคราะห์เชิงปริมาณ 
ท าไดโ้ดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป จะมีการวิเคราะห์แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ การวิเคราะห์ดว้ยสถิติ
พรรณนา และการวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน 

1.  การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) จะใชค่้าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปจากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
คณะ ชั้นปี รายได ้

2.  การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นการใหบ้ริการรถตูส้าธารณะของความคิดเห็นของนิสิต
มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
กรุงเทพฯ-บางแสน ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็ว ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยมีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าเฉล่ียแบบมาตรฐาน (SD)             
ในการบรรยายเชิงพรรณนาและน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 

3.  การทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบ (1) ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา     
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
(2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
บริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานเพื่อการทดสอบค่าสมมติฐาน 
โดยใชส้ถิติ t-test เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรสองกลุ่ม และการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตั้งแต่สามกลุ่มข้ึนไป         
หากพบวา่มีนยัส าคญั 0.05 ทางสถิติ จะท าการทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD (Least significant 
difference test) น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
 

เกณฑ์การแปลความ 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
           จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4 - 1 
          4 

        =    0.75 
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ระดบัค่าเฉล่ีย   ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
3.26-4.00  มีการบริการรถของบริษทั ขนส่ง จ ากดั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
2.51-3.25  มีการบริการรถของบริษทั ขนส่ง จ ากดั อยูใ่นระดบัมาก 
1.76-2.50  มีการบริการรถของบริษทั ขนส่ง จ ากดั อยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00-1.75  มีการบริการรถของบริษทั ขนส่ง จ ากดั อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
จากการวิจยั “ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ     

ของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน” โดยเกบ็ขอ้มูลจากนิสิต
มหาวิทยาลยับูรพา จ านวน 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิจยัออกเป็น 2 ขั้นตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 201 50.30 
หญิง 199 49.70 

รวม 400 100.00 
อาย ุ   
ตั้งแต่ 18 ปีลงมา 4 1.00 
19 ปี 208 52.00 
20 ปี 168 43.00 
21 ปี 20 5.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
คณะ   
คณะการจดัการและการท่องเท่ียว 164 41.00 
คณะพยาบาลศาสตร์ 8 8.00 
คณะโลจิสติกส์ 12 3.00 
คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา 12 3.00 
คณะศึกษาศาสตร์ 4 1.00 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 56 14.00 
คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 48 12.00 
คณะสหเวชศาสตร์ 4 1.00 
คณะวิทยาการสารสนเทศ 4 1.00 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ 56 14.00 
คณะวิทยาศาสตร์ 4 1.00 
คณะศิลปกรรมศาสตร์ 4 1.00 

รวม 400 100.00 
ชั้นปีการศึกษา   
ชั้นปีท่ี 1 216 54.00 
ชั้นปีท่ี 2 160 40.00 
ชั้นปีท่ี 3 20 20.00 
ชั้นปีท่ี 4 4 1.00 

รวม 400 100.00 
รายได ้   

5,001-10,000 บาท 212 53.00 
10,001-15,000 บาท 188 47.00 

รวม 400 100.00 
 
 
 

http://www.mt.buu.ac.th/
http://nurse.buu.ac.th/
http://log.buu.ac.th/
http://css.buu.ac.th/
http://www.edu.buu.ac.th/
http://www.polsci-law.buu.ac.th/
http://www.huso.buu.ac.th/
http://alliedhs.buu.ac.th/
http://www.informatics.buu.ac.th/
http://www.eng.buu.ac.th/index.php?ln=th&menu=1&id=news
http://www.sci.buu.ac.th/
http://fineart.buu.ac.th/
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จากตารางท่ี 5 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไป 
เพศ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 50.30 รองลงมา เป็นเพศหญิง คิดเป็น     

ร้อยละ 49.70 
อาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่มีอายตุั้งแต่ 19 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมา อาย ุ20 ปี คิดเป็น   

ร้อยละ 43.00 อาย ุ21 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.00 อาย ุ18 ปีลงมา คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
คณะ พบวา่ ส่วนใหญ่คณะการจดัการและการท่องเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 41.00 รองลงมา 

คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 14.00 คณะวิศวะกรรมศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 14.00  
คณะพยาบาลศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 8.00 คณะโลจิสติกส์ คิดเป็นร้อยละ 3.00 คณะวิทยาศาสตร์        
การกีฬา คิดเป็นร้อยละ 3.00 คณะศึกษาศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 1.00 คณะสหเวชศสตร์ คิดเป็นร้อยละ 
1.00 คณะวิทยาการสารสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 1.00 คณะวิทยาศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 1.00                
คณะศิลปกรรมศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 

ชั้นปีการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นชั้นปีท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 54.00 
รองลงมา ชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 40.00 ชั้นปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 20.00 และชั้นปีท่ี 4 คิดเป็นร้อยละ 
1.00 ตามล าดบั 

รายได ้(ท่ีไดรั้บจากผูป้กครอง) พบวา่ ส่วนใหญ่ 5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 53.00  
รองลงมา 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.00 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2  ระดบัความคดิเห็นของนิสิตมหาวทิยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ทีม่ต่ีอ            
การให้บริการของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 

 
ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นการใหบ้ริการ      

แก่ประชาชนของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน           
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทยีมกนั 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบั 

การให้บริการ 
อนัดบั มาก

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบั
ก่อน-หลงัอยา่งยติุธรรม 

210 
(52.50) 

166 
(41.50) 

6 
(24.00) 

- 3.47 0.61 มากท่ีสุด 1 

2.  พนกังานใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ
ทุกคนดว้ยคุณภาพท่ีไดม้าตรฐาน 

198 
(49.50) 

186 
(46.50) 

16 
(4.00) 

- 3.46 0.57 มากท่ีสุด 2 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทยีมกนั 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบั 

การให้บริการ 
อนัดบั มาก

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

3. มีการจดัสถานท่ีส่ิงอ านวย             
ความสะดวก โดยค านึงถึง
ผูรั้บบริการทุกประเภทอยา่ง             
เท่าเทียมกนั เช่น หอ้งน ้าส าหรับ       
ผูพ้ิการ ทางลาดส าหรับรถเขน็          
ผูพ้ิการ เป็นตน้ 

183 
(45.75) 

177 
(44.25) 

40 
(10.00) 

- 3.36 0.66 มากท่ีสุด 3 

4.  ผูรั้บบริการทุกคนมีความเท่า
เทียมกนัในการเลือกท่ีนัง่ภายในรถ 
โดยไม่มีผูรั้บบริการคนใดไดรั้บ
สิทธิพิเศษในการเลือกท่ีนัง่ก่อน  

154 
(38.50) 

210 
(52.50) 

36 
(9.00) 

- 3.30 0.66 มากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 3.40 0.63 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั พบวา่ โดยภาพรวมนิสิต

มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.40, SD = 0.63) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้          
สรุปไดด้งัน้ี 

การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลงัอยา่งยติุธรรม พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( = 3.47, SD = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 1 

พนกังานใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนดว้ยคุณภาพท่ีไดม้าตรฐาน พบวา่ การใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.46, SD = 0.57) เป็นอนัดบัท่ี 2 

มีการจดัสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก โดยค านึงถึงผูรั้บบริการทุกประเภทอยา่ง              
เท่าเทียมกนั เช่น หอ้งน ้าส าหรับผูพ้ิการ ทางลาดส าหรับรถเขน็ผูพ้ิการ เป็นตน้ พบวา่ การใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.36, SD = 0.66) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ผูรั้บบริการทุกคนมีความเท่าเทียมกนัในการเลือกท่ีนัง่ภายในรถ โดยไม่มีผูรั้บบริการ        
คนใดไดรั้บสิทธิพิเศษในการเลือกท่ีนัง่ก่อน พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.30, 
SD = 0.62) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคิดเห็นของนิสิต
มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั              
ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา 

 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
ทนัต่อเวลา 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบั 

การให้บริการ 
อนัดบั มาก

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  พนกังานขายตัว๋ใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วและถูกตอ้ง  

155 
(38.75) 

213 
(53.25) 

32 
(8.00) 

- 3.31 0.61 มากท่ีสุด 3 

2.  การรอการเดินทางใชเ้วลา            
ไม่นานและเหมาะสม 

139 
(34.75) 

241 
(60.25) 

20 
(5.00) 

- 3.30 0.61 มากท่ีสุด 4 

3.  พนกังานใชเ้วลาในการแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

176 
(44.00) 

196 
(49.00) 

28 
(7.00) 

- 3.37 0.61 มากท่ีสุด 2 

4.  พนกังานขบัรถสามารถไปส่ง
ท่านถึงท่ีหมายไดต้รงตามเวลาและ
ปลอดภยั 

195 
(48.75) 

173 
(43.25) 

32 
(8.00) 

- 3.41 0.63 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.35 0.62 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 7 ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา พบวา่ โดยภาพรวม 

นิสิตมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X= 3.35, SD = 0.62) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ 
สรุปไดด้งัน้ี 

พนกังานขบัรถสามารถไปส่งท่านถึงท่ีหมายไดต้รงตามเวลาและปลอดภยั พบวา่              
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X= 3.41, SD = 0.63) เป็นอนัดบัท่ี 1 

พนกังานใชเ้วลาในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว พบวา่ การใหบ้ริการ         
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X= 3.37, SD = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 2 

พนกังานขายตัว๋ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบั    
มากท่ีสุด (X= 3.31, SD = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 3 

การรอการเดินทางใชเ้วลาไม่นานและเหมาะสม พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบั       
มากท่ีสุด (X= 3.30, SD = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคิดเห็นของนิสิต
มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั                   
ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบั 

การให้บริการ 
อนัดบั มาก

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  มีการจดัสถานท่ีจอดรถไวอ้ยา่ง
เพียงพอส าหรับผูรั้บบริการ 

201 
(50.25) 

167 
(41.75) 

32 
(8.00) 

- 3.42 0.64 มากท่ีสุด 1 

2.  พื้นท่ีภายในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร มีเพียงพอต่อการรองรับ
ผูท่ี้มารับบริการ 

192 
(48.00) 

176 
(44.00) 

32 
(8.00) 

- 3.40 0.64 มากท่ีสุด 2 

3.  พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อ
การรับบริการ 

177 
(44.25) 

179 
(44.75) 

44 
(11.00) 

- 3.33 0.67 มากท่ีสุด 3 

4.  ภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร     
มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ ตูน้ ้ าด่ืม 
เป็นตน้ ไวอ้ยา่งเพียงพอ 

170 
(42.50) 

143 
(35.75) 

87 
(21.75) 

- 3.21 0.67 มากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 3.34 0.66 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ พบวา่ โดยภาพรวมนิสิต      

มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X= 3.34, SD = 0.66) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้            
สรุปไดด้งัน้ี 

มีการจดัสถานท่ีจอดรถไวอ้ยา่งเพียงพอส าหรับผูรั้บบริการ พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (X= 3.42, SD = 0.64) เป็นอนัดบัท่ี 1 

พื้นท่ีภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร มีเพียงพอต่อการรองรับผูท่ี้มารับบริการ พบวา่             
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X= 3.40, SD = 0.63) เป็นอนัดบัท่ี 2 

พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการรับบริการ พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(X= 3.33, SD = 0.67) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ      
ตูน้ ้ าด่ืม เป็นตน้ ไวอ้ยา่งเพยีงพอ พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.21, SD = 0.78) 
เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคิดเห็นของนิสิต
มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั                    
ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบั 

การให้บริการ 
อนัดบั มาก

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  การใหบ้ริการในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารสามารถด าเนินการรับ
บริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองทุกขั้นตอน
ไดอ้ยา่งไม่ติดขดั 

166 
(41.50) 

162 
(40.50) 

72 
(18.00) 

- 3.24 0.74 มาก 3 

2.  การใหบ้ริการในเร่ืองติดต่อ
ขอรับบริการจากสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารเป็นแบบเบด็เสร็จ             
ครบวงจรในท่ีเดียวกนั 

152 
(40.25) 

203 
(50.75) 

36 
(9.00) 

- 3.27 0.64 มากท่ีสุด 2 

3.  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารมี
เจา้หนา้ท่ีไวส้ าหรับใหค้  าแนะน า
ค าปรึกษาและตอบขอ้ซกัถามแก่
ผูรั้บบริการเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง     
ไม่ติดขดั 

135 
(33.75) 

225 
(56.25) 

40 
(10.00) 

- 3.24 0.62 มาก 4 

4.  มีช่องทางการจ าหน่ายตัว๋และ
ช าระเงินรองรับหลากหลาย
ช่องทาง 

161 
(40.25) 

203 
(50.75) 

36 
(9.00) 

- 3.39 0.62 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.29 0.66 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ โดยภาพรวมนิสิต                 

มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X= 3.29, SD = 0.66) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้            
สรุปไดด้งัน้ี 

มีช่องทางการจ าหน่ายตัว๋และช าระเงินรองรับหลากหลายช่องทาง พบวา่ ระดบัความคิดเห็น 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X= 3.31, SD = 0.63) เป็นอนัดบัท่ี 1 

การใหบ้ริการในเร่ืองติดต่อขอรับบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารเป็นแบบเบด็เสร็จ
ครบวงจรในท่ีเดียวกนั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.27,         
SD = 0.64) เป็นอนัดบัท่ี 2 
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การใหบ้ริการในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารสามารถด าเนินการรับบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง         
ทุกขั้นตอนไดอ้ยา่งไม่ติดขดั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (X= 3.24,       
SD = 0.74) เป็นอนัดบัท่ี 3 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีเจา้หนา้ท่ีไวส้ าหรับใหค้  าแนะน าค าปรึกษาและตอบขอ้ซกัถาม 
แก่ผูรั้บบริการเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง ไม่ติดขดั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
มาก (X= 3.24, SD = 0.62) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 10  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคิดเห็นของนิสิต

มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั                    
ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบั 

การให้บริการ 
อนัดบั มาก

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  มีการใชส่ื้อท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วย
ในการใหบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์ 
ป้ายดิจิตอล 

185 
(46.25) 

187 
(46.25) 

28 
(7.00) 

- 3.39 0.62 มากท่ีสุด 2 

2.  มีการพฒันาการใหบ้ริการ เช่น 
มีการส ารวจความคิดเห็น เพื่อน า
ขอ้มูลมาปรับปรุงการใหบ้ริการ      
อยูเ่สมอ 

202 
(50.50) 

166 
(41.50) 

32 
(8.00) 

- 3.43 0.64 มากท่ีสุด 1 

3.  มีการพฒันาเทคโนโลย ี               
การเดินรถ เช่น มีการติด GPRS 
เพื่อควบคุมระดบัความเร็วและ
ความปลอดภยั 

156 
(39.00) 

200 
(50.00) 

44 
(11.00) 

- 3.28 0.65 มากท่ีสุด 4 

4.  มีการพฒันาประสิทธิภาพของ
การใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวย             
ความสะดวก เช่น เบาะท่ีนัง่แบบ
ระบบนวดอตัโนมติั เป็นตน้ 

176 
(44.00) 

200 
(50.00) 

24 
(6.00) 

- 3.38 0.60 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 3.37 0.63 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ โดยภาพรวมนิสิต   

มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X= 3.37, SD = 0.63) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้            
สรุปไดด้งัน้ี 
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มีการพฒันาการใหบ้ริการ เช่น มีการส ารวจความคิดเห็น เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุง           
การใหบ้ริการอยูเ่สมอ พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.43, SD = 0.64)                    
เป็นอนัดบัท่ี 1 

มีการใชส่ื้อท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วยในการใหบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์ ป้ายดิจิตอล พบวา่ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X= 3.39, SD = 0.62) เป็นอนัดบัท่ี 2 

มีการพฒันาประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เบาะท่ีนัง่ 
แบบระบบนวดอตัโนมติั พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.38, SD = 0.60)                
เป็นอนัดบัท่ี 3 

มีการพฒันาเทคโนโลยกีารเดินรถ เช่น มีการติด GPRS เพื่อควบคุมระดบัความเร็วและ
ความปลอดภยั พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X= 3.28, SD = 0.65) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 11  ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 

ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
 
ความคดิเห็นของนิสิตมหาวทิยาลยับูรพา จังหวดั
ชลบุรี ทีม่ีต่อการให้บริการของบริษัท ขนส่ง จ ากดั                 

ในสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 

X  SD ระดับ 
การให้บริการ 

อนัดับ 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 3.40 0.63 มากท่ีสุด 1 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา 3.35 0.62 มากท่ีสุด 3 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 3.34 0.66 มากท่ีสุด 4 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.29 0.66 มากท่ีสุด 5 
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.37 0.63 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 2.88 0.64 มากท่ีสุด  
 
จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษา ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี                 

ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน พบวา่                  
โดยภาพรวมนิสิตมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X = 2.88, SD = 0.64)                          
เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.40, 
SD = 0.63) เป็นอนัดบัท่ี 1 
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ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.37, 
SD = 0.63) เป็นอนัดบัท่ี 2 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(X= 3.35, SD = 0.62) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X= 3.34, 
SD = 0.66) เป็นอนัดบัท่ี 4 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.29, 
SD = 0.66) เป็นอนัดบัท่ี 5 
 

ตอนที่ 3  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1  นิสิตท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของท่ีมีต่อการใหบ้ริการ                   

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา          
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามเพศ 

 

เพศ 
ด้านการให้บริการ 

N X  SD t Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

ชาย 201 3.37 0.47 -1.00 0.113 
หญิง 199 3.42 0.43   

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา 
ชาย 201 3.35 0.46 0.28 0.347 
หญิง 199 3.34 0.45   

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
ชาย 201 3.40 0.40 2.60 0.347 
หญิง 199 3.28 0.52   
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ตารางท่ี 12  (ต่อ) 
 

เพศ 
ด้านการให้บริการ 

N X  SD t Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

ชาย 201 3.24 0.45 -1.22 0.084 
หญิง 199 3.29 0.48   

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ชาย 201 3.36 0.48 -0.31 0.387 
หญิง 199 3.38 0.48   

นิสิตท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพาจงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ            
การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 

ชาย 201 3.34 0.28 0.12 0.90 
หญิง 199 3.34 0.27   

 
จากตารางท่ี 12 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชค่้าสถิติ t-test ระดบัความคิดเห็นของ

นิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามเพศ พบวา่ เพศชายและหญิงมีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

(t = 0.12, Sig. = 0.369) จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
สมมติฐานที่ 2  นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 

ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสนแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา            
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามอาย ุ

 

อายุ 
ด้านการให้บริการ 

SS df MS F Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
ระหวา่งกลุ่ม 13.19 3 4.40 2.26 0.00* 
ภายในกลุ่ม 68.93 396 0.17   

รวม 82.12 399    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา 
ระหวา่งกลุ่ม 2.27 3 0.76 3.76 0.01 
ภายในกลุ่ม 79.88 396 0.20   

รวม 85.15 399    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
ระหวา่งกลุ่ม 3.28 3 1.09 5.21 0.00* 
ภายในกลุ่ม 83.24 396 0.21   

รวม 86.53 399    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ระหวา่งกลุ่ม 1.43 3 0.48 2.23 0.08 
ภายในกลุ่ม 84.55 396 0.21   

รวม 85.98 399    
ดา้นการใหบ้ริการกา้วหนา้ 
ระหวา่งกลุ่ม 7.76 3 2.59 12.22 0.00* 
ภายในกลุ่ม 83.85 396 0.21   

รวม 91.61 399    
 
 
 
 



 62 

ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 

อายุ 
ด้านการให้บริการ 

SS df MS F Sig. 
นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ                
การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
ระหวา่งกลุ่ม 4.21 3 1.40 20.97 0.00* 
ภายในกลุ่ม 26.52 396 0.07   

รวม 30.73 399    
* p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 13 นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั ระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา                
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-              
บางแสน โดยใชค่้าสถิติ One-way ANOVA เพื่อทดสอบ พบวา่ นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็น
ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน แตกต่างกนั (F = 20.97, Sig. = 0.00) จึงยอมรับสมมติฐาน               
การวิจยั โดยสามารถจบัรายคู่ไดด้งัน้ี (ดงัตารางท่ี 14) 
 
ตารางท่ี 14  นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี               

ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-              
บางแสน โดยการจบัรายคู่ดว้ยสูตร LSD 

 
อายุ X  ตั้งแต่ 18 ปีลงมา 19 ปี 20 ปี 21 ปี 

ตั้งแต่ 18 ปีลงมา 2.80 - -0.59* -0.54*  
19 ปี 3.39  -  0.41* 
20 ปี 3.34   - 0.36* 
21 ปี 2.98    - 

* p ≤ .05 
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จากตารางท่ี 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่แบบ LSD พบวา่ 
รายคู่ท่ี 1 อาย ุ18 ปีลงมา มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก อาย ุ19 ปี และ 20 ปี 
รายคู่ท่ี 2 อาย ุ19 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก อาย ุ21 ปี 
รายคู่ท่ี 3 อาย ุ20 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก อาย ุ21 ปี 
สมมติฐานที ่3  นิสิตท่ีมีคณะต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 

ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสนแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา          

จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามคณะ 

 

คณะ 
ด้านการให้บริการ 

SS df MS F Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
ระหวา่งกลุ่ม 8.59 11 0.78 4.12 0.00* 
ภายในกลุ่ม 73.12 388 0.19   

รวม 82.12 399    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา 
ระหวา่งกลุ่ม 12.36 11 1.12 6.25 0.00* 
ภายในกลุ่ม 69.79 388 0.18   

รวม 82.12 399    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
ระหวา่งกลุ่ม 12.12 11 1.10 5.74 0.00* 
ภายในกลุ่ม 74.41 388 0.19   

รวม 86.53 399    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ระหวา่งกลุ่ม 9.52 11 0.87 4.39 0.00* 
ภายในกลุ่ม 76.46 388 0.20   

รวม 85.98 399    
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ตารางท่ี 15  (ต่อ) 
 

คณะ 
ด้านการให้บริการ 

SS df MS F Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการกา้วหนา้ 
ระหวา่งกลุ่ม 15.97 11 1.45 7.45 0.00* 
ภายในกลุ่ม 75.64 388 0.19   

รวม 91.61 399    
นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ                
การใหบ้ริการรถของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
ระหวา่งกลุ่ม 3.61 11 0.33 4.69 0.00* 
ภายในกลุ่ม 27.12 388 0.07   

รวม 30.73 399    
* p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 15 นิสิตท่ีมีคณะต่างกนั ระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา                
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-               
บางแสน โดยใชค่้าสถิติ One-way ANOVA เพื่อทดสอบ พบวา่ นิสิตท่ีมีคณะต่างกนั มีความคิดเห็น
ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน แตกต่างกนั (F = 4.69, Sig. = 0.00) จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
โดยสามารถจบัรายคู่ไดด้งัน้ี (ดงัตารางท่ี 16)



 

ตารางท่ี 16  นิสิตท่ีมีคณะต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน โดยการจบัรายคู่ดว้ยสูตร LSD  

 
คณะ   การจัดการ การพยาบาล โลจิสติกส์ วทิกฬีา ศึคษาศาสตร์ รัฐศาสตร์ มนุษยศาสตร์ สหเวชศาสตร์ วทิยาสารสน วศิวกรรม วทิยาศาสตร์ ศิลปกรรม 

1.  การจดัการ 3.37   .49*  .65*      .65*  
2.  พยาบาล 3.35     .75*    .50*  .75*  
3.  โลจิสติกส์ 3.05      -.49* -.63*   -.51*   
4.  วทิกีฬา 3.33       -..29*    .50*  
5.  ศึคษาศาสตร์ 3.20       -.79*   -.68*   
6.  รัฐศาสตร์ 3.29           .66*  
7.  มนุษยศาสตร์ 3.36           .79*  
8.  สหเวชศาสตร์ 3.00             
9.  วทิยาสารสน 3.00             
10.  วศิวกรรม 3.45             
11.  วทิยาศาสตร์ 3.15             
12.  ศิลปกรรม 3.00             

*p ≤ .05 
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จากตารางท่ี 16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่แบบ LSD พบวา่ 
รายคู่ท่ี 1 คณะท่ี 1 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก คณะท่ี 3, 5 และ 11 
รายคู่ท่ี 2 คณะท่ี 2 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก คณะท่ี 5, 9 และ 11 
รายคู่ท่ี 3 คณะท่ี 3 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก คณะท่ี 6, 7 และ 10 
รายคู่ท่ี 4 คณะท่ี 4 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก คณะท่ี 7 และ 11 
รายคู่ท่ี 5 คณะท่ี 5 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก คณะท่ี 7 และ 10 
รายคู่ท่ี 6 คณะท่ี 6 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก คณะท่ี 11 
รายคู่ท่ี 7 คณะท่ี 7 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก คณะท่ี 11 
สมมติฐานที่ 4  นิสิตท่ีมีชั้นปีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั 

ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสนแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา          

จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามชั้นปี 

 

ช้ันปี 
ด้านการให้บริการ 

SS df MS F Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
ระหวา่งกลุ่ม 10.56 3 3.52 19.48 0.00* 
ภายในกลุ่ม 71.56 396 0.18   

รวม 82.12 399    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา 
ระหวา่งกลุ่ม 3.92 3 1.31 6.61 0.00* 
ภายในกลุ่ม 78.24 396 0.20   

รวม 82.15 399    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
ระหวา่งกลุ่ม 5.93 3 1.98 9.72 0.00* 
ภายในกลุ่ม 80.60 396 0.20   

รวม 86.53 399    
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ตารางท่ี 17  (ต่อ) 
 

ช้ันปี 
ด้านการให้บริการ 

SS df MS F Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ระหวา่งกลุ่ม 6.61 3 2.20 11.00 0.00* 
ภายในกลุ่ม 79.37 396 0.20   

รวม 85.98 399    
ดา้นการใหบ้ริการกา้วหนา้ 
ระหวา่งกลุ่ม 11.27 3 3.76 18.52 0.00* 
ภายในกลุ่ม 80.34 396 0.20   

รวม 91.61 399    
นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
ระหวา่งกลุ่ม 6.11 3 2.04 32.78 0.00 
ภายในกลุ่ม 24.62 396 0.06   

รวม 30.73 399    
* p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 17 นิสิตท่ีมีชั้นปีต่างกนั ระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา                 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-               
บางแสน โดยใชค่้าสถิติ One-way ANOVA เพื่อทดสอบ พบวา่ นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็น
ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จ.ชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน แตกต่างกนั (F = 32.78, Sig. = 0.00) จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั         
โดยสามารถจบัรายคู่ ไดด้งัน้ี (ดงัตารางท่ี 18) 
 
 
 



 68 

ตารางท่ี 18  นิสิตท่ีมีชั้นปีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี     
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-                
บางแสน โดยการจบัรายคู่ดว้ยสูตร LSD 

 
ช้ันปี X  ช้ันปีที ่1 ช้ันปีที ่2 ช้ันปีที ่3 ช้ันปีที ่4 

ชั้นปีท่ี 1 2.80 -  -0.31* 1.08* 
ชั้นปีท่ี 2 3.39  - 0.29* 1.06* 
ชั้นปีท่ี 3 3.34   - 0.77* 
ชั้นปีท่ี 4 2.98    - 

* p ≤ .05 
 
จากตารางท่ี 18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่แบบ LSD พบวา่ 
รายคู่ท่ี 1 ชั้นปีท่ี 1 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก ชั้นปีท่ี 3 และ ชั้นปี 4 
รายคู่ท่ี 2 ชั้นปีท่ี 2 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก ชั้นปีท่ี 3 และ ชั้นปี 4 
รายคู่ท่ี 3 ชั้นปีท่ี 1 มีระดบัความคิดเห็นต่างไปจาก ชั้นปีท่ี 4 
สมมติฐานที ่5  นิสิตท่ีมีรายไดต่้างกนั มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการ                       

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา          
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามรายได ้

 

รายได้ 
ด้านการให้บริการ 

N X  SD t Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
5,001-10,000 212 3.43 0.40 1.53 0.00* 
10,001-15,000 188 3.36 0.50   
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา 
5,001-10,000 212 3.38 0.44 1.77 0.927 
10,001-15,000 188 3.30 0.46   
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ตารางท่ี 19  (ต่อ) 
 

รายได้ ด้านการให้บริการ 

N X  SD t Sig. 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
5,001-10,000 212 3.36 0.44 1.08 0.091 
10,001-15,000 188 3.31 0.49   
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5,001-10,000 201 3.24 0.48 -0.93 0.995 
10,001-15,000 188 3.29 0.45   
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
5,001-10,000 212 3.36 0.50 -0.53 0.315 
10,001-15,000 188 3.38 0.46   
นิสิตท่ีมีรายไดต่้างกนัมีระดบัความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ             
การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
5,001-10,000 212 3.35 0.29 0.94 0.784 
10,001-15,000 188 3.30 0.27   

 
จากตารางท่ี 19 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชค่้าสถิติ t-test ความคิดเห็นของนิสิต

มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ผูมี้รายได ้5,001-10,000 และ 10,001-15,000                          
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั (t = 0.94, Sig. = 0.784) จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
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ตารางท่ี 20  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  นิสิตท่ีมีเพศต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการ                  
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการ                    
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  นิสิตท่ีมีคณะต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการ                 
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  นิสิตท่ีมีชั้นปีต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการ                  
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  นิสิตท่ีมีรายไดต่้างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการ             
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษา “ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จ.ชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ              

ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน” วตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบ                
ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั 
ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร กรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุคณะ ชั้น
ปี รายได ้เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก คือ นิสิต
มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของนิสิต มหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดั
ชลบุรี และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และสถิติเชิงอนุมาน เพื่อการทดสอบค่าสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ t-test 
เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรสองกลุ่ม และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ส าหรับทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตั้งแต่สามกลุ่มข้ึนไป หากพบวา่
มีนยัส าคญั 0.05 ทางสถิติ จะท าการทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD (Least significant difference test) 

 

สรุปผลการวจิยั 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ เพศชายมากกวา่เพศหญิง โดยมี 

อายตุั้งแต่ 19 ปี มากท่ีสุด ส่วนอาย ุ18 ปีลงมา มีนอ้ยท่ีสุด ส่วนใหญ่คณะการจดัการและการท่องเท่ียว 
มากท่ีสุด ส่วนคณะศิลปกรรมศาสตร์ นอ้ยท่ีสุด โดยชั้นปีท่ี 1 มากท่ีสุด ส่วนชั้นปีท่ี 4 มีนอ้ยท่ีสุด 
และมีรายได ้5,001-10,000 บาท มากท่ีสุด ส่วนรายได ้10,001-15,000 บาท มีนอ้ยท่ีสุด 

ผลการศึกษา ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน พบวา่ โดยภาพรวม
นิสิตมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 2 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

เป็นอนัดบัท่ี 3 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 4 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 5 
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ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั พบวา่ โดยภาพรวมนิสิตมีระดบั             
ความคิดเห็นการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 

การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลงัอยา่งยติุธรรม เป็นอนัดบัท่ี 1 
พนกังานใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนดว้ยคุณภาพท่ีไดม้าตรฐาน เป็นอนัดบัท่ี 2 
ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา พบวา่ โดยภาพรวมนิสิตมีระดบั

ความคิดเห็นการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 
พนกังานขบัรถสามารถไปส่งท่านถึงท่ีหมายไดต้รงตามเวลาและปลอดภยั เป็นอนัดบัท่ี 1 
พนกังานใชเ้วลาในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นอนัดบัท่ี 2 
ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ พบวา่ โดยภาพรวมนิสิตมีระดบัความคิดเห็น 

การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 
มีการจดัสถานท่ีจอดรถไวอ้ยา่งเพียงพอส าหรับผูรั้บบริการ เป็นอนัดบัท่ี 1 
พื้นท่ีภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร มีเพียงพอต่อการรองรับผูท่ี้มารับบริการ เป็นอนัดบัท่ี 2 
ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ โดยภาพรวมนิสิตมีระดบัความคิดเห็น 

การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 
มีช่องทางการจ าหน่ายตัว๋และช าระเงินรองรับหลากหลายช่องทาง เป็นอนัดบัท่ี 1 
การใหบ้ริการในเร่ืองติดต่อขอรับบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารเป็นแบบเบด็เสร็จ

ครบวงจรในท่ี เป็นอนัดบัท่ี 2 
ผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ โดยภาพรวมนิสิตมีระดบัความคิดเห็น 

การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 
มีการพฒันาการใหบ้ริการ เช่น มีการส ารวจความคิดเห็น เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุง             

การใหบ้ริการอยูเ่สมอ เป็นอนัดบัท่ี 1 
มีการใชส่ื้อท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วยในการใหบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์ ป้ายดิจิตอล                       

เป็นอนัดบัท่ี 2 
การทดสอบสมมติฐาน 
เพศ พบวา่ นิสิตเพศชายและหญิงมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั                

จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
อาย ุพบวา่ นิสิตอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.5 จึงยอมรับสมมติฐาน 
คณะ พบวา่ นิสิตท่ีมีคณะต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 จึงยอมรับสมมติฐาน 
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ชั้นปี พบวา่ นิสิตท่ีมีชั้นปีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 จึงยอมรับสมมติฐาน 

รายได ้พบวา่ นิสิตท่ีมีรายไดต่้างกนั ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั              
จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

 

อภปิรายผลการวจิยั 
ผลการศึกษาความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการ     

ใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน” โดยภาพรวมพบวา่              
นิสิตมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Gronroos (1980; 1982, p. 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่จ าแนกได ้2 ลกัษณะ 
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการ
นั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product quality)              
ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินนัน่เอง 
ซ่ึงกมี็ความสอดคลอ้ง กบัฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพของการใชบ้ริการ รถยนตโ์ดยสารประจ าทางบริษทั ขนส่ง จ ากดั ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
จงัหวดัสระบุรี คุณภาพการใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้              
ความน่าเช่ือถือได ้การสนองตอบ ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความมัน่ใจได ้และความเขา้ถึง
จิตใจผูอ่ื้น อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
บุคลากร และการอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ                
มีความแตกต่างกนัตามปัจจยัดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยคุณภาพ            
การใหบ้ริการทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง           
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้น มีความสัมพนัธ์           
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถยนต ์ทั้งดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร และดา้น             
การอ านวยความสะดวก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ              
ของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุคณะ ชั้นปี รายได ้

นิสิตท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ            
การใหบ้ริการบริษทั ขนส่ง จ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ไม่แตกต่างกนั โดยมี
ความสอดคลอ้ง กบัผลการวิจยัของศรัญญา แกว้ศรี (2554) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
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ของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศเส้นทางสุราษฎร์-กรุงเทพฯ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี” 
ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศเสน้ทาง              
สุราษฎร์-กรุงเทพฯ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ดา้นปัจจยั
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศเส้นทางสุราษฎร์ธานี-กรุงเทพฯ ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี                       
ไม่แตกต่างกนั 

นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ                 
การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน แตกต่างกนั โดยมี                   
ความสอดคลอ้ง กบัผลการวิจยัของพรทิพย ์นาเมือง (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
ท่ีมีผลต่อการบริการของสถานท่ีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพสายใต ้พบวา่ อายรุะดบัการศึกษา อาชีพ 
ช่วงเวลาในการมาใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่างกนั 

นิสิตท่ีมีคณะต่างกนั มีระดบัคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน แตกต่างกนั โดยมี                   
ความสอดคลอ้ง กบัผลการวิจยัของวาสนา ธารามาศ 2553 ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการ            
รถประจ าทางแก่นิสิตของมหาวิทยาลยับูรพา ผลการวิจยัพบวา่ นิสิตของมหาวิทยาลยับูรพา                   
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล การใหบ้ริการรถประจ าทางแก่นิสิตของมหาวิทยาลยับูรพา               
ในระดบัค่อนขา้งมาก พบวา่ แตกต่างกนั 

นิสิตท่ีมีชั้นปีต่างกนั มีระดบัคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ  
การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน แตกต่างกนั โดยมี                   
ความสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของเอกลษัณ์ เจนจบวิทย ์(2551) ท าการศึกษาถึงพฤติกรรมและปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิม
พระเกียรติ พบวา่ กลุ่มท่ีตดัสินใจใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา
ตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป แตกต่างกนั 

นิสิตท่ีมีรายไดต่้างกนั มีระดบัคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ไม่แตกต่างกนั  
โดยมีความสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพของการใชบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางบริษทั ขนส่ง จ ากดั ณ สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร จงัหวดัสระบุรี ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัตามปัจจยัดา้นอาย ุ   
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เฉล่ียต่อเดือน โดยคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความสามารถท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้น มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถยนต ์ทั้งดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้นบุคลากร และดา้นการอ านวยความสะดวก ไม่แตกต่างกนั 

จากผลการศึกษาผูว้ิจยัไดค้น้พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการ
ค าแนะน าจะมีเจา้หนา้ท่ีไวส้ าหรับใหค้  าแนะน า ค  าปรึกษา และตอบขอ้ซกัถามแก่ผูบ้ริการ เช่น เวลา
ตารางการเดินรถ, ขอ้ปฏิบติัในการโดยสารอยา่งปลอดภยั, การข้ึนลงรถอยา่งปลอดภยั เป็นตน้           
เป็นการช่วยลดอุบติัเหตุ คุม้ครองสิทธิผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ผูท่ี้ใชบ้ริการนัง่รอรถโดยสารนั้น จะมีหอ้งน ้าไวส้ าหรับ 
บริการ ท่ีนัง่คอยการบริการ ตูด่ื้มน ้าเยน็ เพยีงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา รถโดยสารมีการออกทุกชัว่โมง ท าให ้                 
รอไม่นานในเวลาท่ีเหมาะสม อีกทั้งมีพนกังานท่ีบริการขายตัว๋มีการบริการอยา่งรวดเร็ว                      
และมีความถูกตอ้ง 

 

ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาคร้ังน้ี เร่ือง “ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อ           

การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน” ผูว้ิจยัมี
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  จากผลการศึกษาในการใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 

กรุงเทพฯ-บางแสน จะเห็นไดว้า่ในการใหบ้ริการดา้นความเพียงพอและดา้นความต่อเน่ืองตอ้งมีการ
พฒันาอีกมากเฉพาะ จึงควรมีนโยบายในการอ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

2.  ควรมีการก าหนดนโยบายในการใหบ้ริการแบบต่อเน่ืองในขั้นตอนเดียว เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
1.  ควรมีการจดัสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก โดยค านึงถึงผูรั้บบริการทุกประเภทอยา่ง

เท่าเทียมกนั เช่น หอ้งน ้าส าหรับผูพ้ิการ ทางลาดส าหรับรถเขน็ผูพ้ิการ เป็นตน้ 
2.  ควรใหผู้รั้บบริการทุกคนมีความเท่าเทียมกนัในการเลือกท่ีนัง่ภายในรถ โดยไม่มี

ผูรั้บบริการคนใดไดรั้บสิทธิพิเศษในการเลือกท่ีนัง่ก่อน 
3.  พนกังานขายตัว๋ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 
4.  การรอการเดินทางใชเ้วลาไม่นานและเหมาะสม 
5.  พนกังานมีจ านวนเพยีงพอต่อการรับบริการ 
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6.  ภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ 
ตูน้ ้ าด่ืม เป็นตน้ ไวอ้ยา่งเพยีงพอ 

7.  การใหบ้ริการในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารสามารถด าเนินการรับบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
ทุกขั้นตอนไดอ้ยา่งไม่ติดขดั 

8.  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีเจา้หนา้ท่ีไวส้ าหรับใหค้  าแนะน า ค  าปรึกษา และตอบขอ้ซกัถาม 
แก่ผูรั้บบริการเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง ไม่ติดขดั 

9.  มีการพฒันาประสิทธิภาพของการใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เบาะท่ีนัง่ 
แบบระบบนวดอตัโนมติั เป็นตน้ 

10.  มีการพฒันาเทคโนโลยกีารเดินรถ เช่น มีการติด GPRS เพื่อควบคุมระดบัความเร็ว 
และความปลอดภยั 

ข้อเสนอเชิงวชิาการ 
1.  ควรมีการศึกษาในเร่ือง ความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา จ.ชลบุรี ท่ีมีต่อ         

การใหบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน ในเชิงคุณภาพ           
มีการเกบ็รวมรวมขอ้มูลในเชิงลึก โดยใหผู้รั้บบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
สามารถน าเสนอความคิดเห็นอยา่งกวา้งขวางมากข้ึน 

2.  ควรท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการต่อการใชบ้ริการของบริษทั ขนส่ง จ ากดั               
ในสถานีขนส่ง ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 

3.  การศึกษาในคร้ังน้ี ศึกษากบัผูรั้บบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารของบริษทั ขนส่ง 
จ ากดั กรุงเทพฯ-บางแสน เท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษากบัผูรั้บบริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารอ่ืน เพื่อศึกษาวา่ ผลวิจยัจะสอดคลอ้งเป็นไปในแนวทางเดียวกนัหรือไม่ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความคดิเห็นของนิสิต มหาวทิยาลยับูรพา จังหวัดชลบุรี 

ทีมี่ต่อการให้บริการของบริษัทขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผู้โดยสารสายกรุงเทพฯ-บางแสน 
 

ตอนที ่1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามเหล่าน้ีโดยท าเคร่ืองหมาย    หนา้ขอ้ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
 
1.  เพศ  _____(1)  ชาย   _____(2)  หญิง 
2.  อาย ุ
  _____(1)  ตั้งแต่ 18 ปีลงมา _____(2)  19 ปี 
  _____(3)  20 ปี   _____(4)  21 ปี 
  _____(5)  ตั้งแต่ 22 ปีข้ึนไป 
3.  คณะ 
  _____(1)  คณะการจดัการและการท่องเท่ียว  _____(2)  คณะพยาบาลศาสตร์ 
  _____(3)  คณะภูมิสารสนเทศศาสตร์ _____(4)  คณะโลจิสติกส์ 
  _____(5)  คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา _____(6)  คณะศึกษาศาสตร์ 
  _____(7)  คณะแพทยศาสตร์  _____(8)  คณะสาธารณสุขศาสตร์ 

_____(9)  คณะเภสัชศาสตร์  _____(10)  คณะสหเวชศาสตร์ 
_____(11)  คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ _____(12)  คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

  _____(13)  คณะวิทยาการสารสนเทศ _____(14)  คณะศิลปกรรมศาสตร์ 
  _____(15)  คณะวิทยาศาสตร์  _____(16)  วิทยาลยันานาชาติ 

_____(17)  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
4.  ชั้นปี 
  _____(1)  ชั้นปีท่ี 1 _____(2)  ชั้นปีท่ี 2 
  _____(3)  ชั้นปีท่ี 3 _____(4)  ชั้นปีท่ี 4 
5.  รายได ้
  _____(1)  ตั้งแต่ 5,000 บาทลงมา _____(2)  5,001-10,000 บาท 
  _____(3)  10,001-15,000 บาท _____(4)  15,001-20,000 บาท 
  _____(5)  ตั้งแต่ 20,001 บาทข้ึนไป 
 

http://www.mt.buu.ac.th/
http://nurse.buu.ac.th/
http://geo.buu.ac.th/
http://log.buu.ac.th/
http://css.buu.ac.th/
http://www.edu.buu.ac.th/
http://med.buu.ac.th/
http://www.ph.buu.ac.th/
http://pharm.buu.ac.th/
http://alliedhs.buu.ac.th/
http://www.polsci-law.buu.ac.th/
http://www.eng.buu.ac.th/index.php?ln=th&menu=1&id=news
http://www.informatics.buu.ac.th/
http://fineart.buu.ac.th/
http://www.sci.buu.ac.th/
http://buuic.buu.ac.th/
http://www.huso.buu.ac.th/
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นการใหบ้ริการแก่ประชาชนของบริษทั ขนส่ง จ ากดั         
ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ-บางแสน 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง          
มากท่ีสุด 
 

ความคดิเห็นของนิสิตมหาวทิยาลยับูรพา จังหวดัชลบุรี 
ที่มีต่อการให้บริการของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารสายกรุงเทพฯ-บางแสน 

ระดับความคดิเห็น 

4 ม
าก
ทีสุ่

ด 

3 ม
าก

 

2 น้
อย

 

1 น้
อย

ทีสุ่
ด 

การให้บริการอย่างรวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely service) 
1.  พนกังานขายตัว๋ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง     
2.  การรอการเดินทางใชเ้วลาไม่นานและเหมาะสม     
3.  พนกังานใชเ้วลาในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

    

4.  พนกังานขบัรถสามารถไปส่งท่านถึงท่ีหมายไดต้รงตามเวลา
และปลอดภยั 

    

การให้บริการอย่างเพยีงพอ (Ample) 
1.  มีการจดัสถานท่ีจอดรถไวอ้ยา่งเพียงพอส าหรับผูรั้บบริการ     
2.  พื้นท่ีภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร มีเพียงพอต่อการรองรับผู ้
ท่ีมารับบริการ 

    

3.  พนกังานมีจ านวนเพยีงพอต่อการรับบริการ     
4.  ภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีการส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ ตูน้ ้ าด่ืม เป็นตน้ ไวอ้ยา่งเพยีงพอ 
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ความคดิเห็นของนิสิตมหาวทิยาลยับูรพา จังหวดัชลบุรี 
ที่มีต่อการให้บริการของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารสายกรุงเทพฯ-บางแสน 

ระดับความคดิเห็น 

4 ม
าก
ทีสุ่

ด 

3 ม
าก

 

2 น้
อย

 

1 น้
อย

ทีสุ่
ด 

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) 
1.  การใหบ้ริการในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารสามารถด าเนินการรับ
บริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองทุกขั้นตอนอยา่งไม่ติดขดั 

    

2.  การใหบ้ริการในเร่ืองท่ีติดต่อขอรับบริการจากสภานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารเป็นแบบเบด็เสร็จครบวงจรในท่ีเดียวกนั 

    

3.  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีเจา้หนา้ท่ีไวส้ าหรับใหค้  าแนะน า 
ค  าปรึกษาและตอบขอ้ซกัถามแก่ผูรั้บบริการเพื่อใหก้ารรับบริการ
เป็นไปอยา่งต่อเน่ืองไม่ติดขดั 

    

4.  มีช่องทางการจ าหน่ายตัว๋ และช าระเงินรองรับหลากหลาย
ช่องทาง 

    

การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) 
1.  มีการใชส่ื้อท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วยในการใหบ้ริการ เช่น 
คอมพิวเตอร์ ป้ายดิจิตอล 

    

2.  มีการพฒันาการใหบ้ริการ เช่น มีการส ารวจความคิดเห็น           
เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุงการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

    

3.  มีการพฒันาเทคโนโลยกีารเดินรถ เช่น มีการติด GPRS              
เพื่อควบคุมระดบัความเร็วและความปลอดภยั 

    

5.  มีการพฒันาประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น เบาะท่ีนัง่แบบระบบนวดอตัโนมติั เป็นตน้ 

    

 
 

 
 
 
 
 




