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งานวิจยันีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา 1) ระดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 2) ปัจจยั

ดา้นประชากรศาสตรท์ี่ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการ 3) สมรรถนะการใหบ้รกิารของพนกังานเก็บ
ค่าโดยสารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการ ของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจา
ทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ(ขสมก.) โดยใชร้ะเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ  ดว้ยการเก็บ
ขอ้มูลจากแบบสอบถามประชากรผูใ้ชบ้ริการรถของ  ขสมก. ซึ่งคานวณตัวอย่างได ้จานวน 420 
ตัวอย่าง และสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่มโดยการเลือกพืน้ที่ในเขตกรุงเทพฯ   แลว้จึงสุ่มตัวอย่างแบบ
สะดวก วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยค่าสถิติ ไดแ้ก่ จานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่า t-test การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารประจาทางโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  (ค่าเฉลี่ย = 
3.35) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิารและดา้นการสรา้งความ
มั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ (ค่าเฉลี่ย = 3.43) อยู่ในระดบัมาก การทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ที่ระดบันยัสาคญัทางสถิติ 0.05 นอกจากนี ้ยงัพบว่า สมรรถนะการใหบ้รกิาร
ของพนักงานเก็บค่าโดยสาร ด้านทักษะและทัศนคติมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารท่ีระดบันยัสาคญัทางสถิติ 0.01 
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The aims of this research are as follows : (1)to study the level of service 

satisfaction 2) to study the demographic factors affecting service quality 3)to study the 
service performance of fare collectors that affect satisfaction on service quality of the 
fare collection staff on the Bangkok Mass Transit Authority (BMTA) by using quantitative 
research methods. In order to collect data from the BMTA population questionnaire, 420 
samples were calculated and group sampling was done by selecting areas in Bangkok 
with quota random sampling. The data  were analyzed by statistical value number, 
percentage, mean, standard deviation, t-test and one-way analysis of variance 
(ANOVA). The overall satisfaction of using the bus service was at a moderate level 
(mean = 3.35). The highest mean (mean = 3.43) was at a high level. Hypothesis testing 
found that different education, occupation, average monthly income had different 
satisfaction on service quality at the statistical significance level of 0.05, which included 
the service performance of the fare collection staff. Their skills and attitudes affect 
satisfaction on service quality with a statistical significance level of 0.01  
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

ปริญญานิพนธ์ฉบับนี  ้ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี โดยไดร้บัความกรุณา และความเมตตาจาก 
ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.กังวาน ยอดวิศิษฎ์ศักดิ์ อาจารย์ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ์ ซึ่งเป็นผู้ชีแ้นะ
แนวทาง ช่วยเหลือ และตรวจสอบขอ้บกพร่องต่าง ๆ อันเป็นประโยชน์จนได้ปริญญานิพนธ์ฉบับ
สมบรูณ ์ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคณุอาจารยท์ี่ปรกึษาอย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี ้

ขอขอบพระคุณ ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.ปัทมาวรรณ จินดารกัษ์ (ผูท้รงคุณวุฒิภายนอก
มหาวิทยาลยั) รองศาสตราจารยส์ุพาดา สิริกุตตา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ณัฐยา ประดิษฐสุวรรณ 
และ อาจารย ์ดร.เพชรรตัน ์จินตน์ุพงศ ์(กรรมการบริหารหลกัสูตร) ที่กรุณาใหค้วามอนุเคราะหเ์ป็น
ผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือ  และเป็นคณะกรรมการสอบปริญญานิพนธ์โดยได้ให้การ
พิจารณาและค าแนะน าในการจดัท าและปรบัปรุงการแกไ้ขปรญิญานิพนธน์ี ้

ซึ่งเป็นประโยชนอ์ย่างยิ่ง 
ขอขอบพระคุณคณาจารย์ เจ้าหน้าที่คณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม และบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ที่ไดใ้หค้วามช่วยเหลือในการท าปริญญานิพนธ์ และอ านวยความ
สะดวกตลอดระยะเวลาการศกึษาของผูว้ิจยั และสนบัสนนุทุนอดุหนุนการวิจยัระดบับณัฑิตศึกษาใน
การท าปรญิญานิพนธฉ์บบันี ้

คุณค่าและประโยชนข์องปริญญานิพนธ์ฉบับนี ้ ผูว้ิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณอัน
ยิ่งใหญ่ของบิดาและมารดา ผูใ้หค้วามรกั ความเมตตา และสนับสนุนใหไ้ดร้บัการศึกษาอย่างดีมา
โดยตลอด รวมทัง้ผูอ้ยู่เบือ้งหลงัของความส าเร็จในครัง้นีท้ี่คอยช่วยเหลือและใหก้ าลงัใจในการกา้ว
ผ่านอปุสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในการท าวิจยัครัง้นี ้

สดุทา้ยนีข้อขอบคณุเพื่อน ๆ สาขาการจดัการ คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครนิทรวิโรฒที่คอยช่วยเหลือ และขอบคณุกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารองคก์ารขนส่งมวลชลกรุงเทพ
ที่เสียสละเวลาในการประชาสมัพนัธแ์บบสอบถามใหง้านวิจยัในครัง้นี ้ส าเรจ็ไปไดล้ลุว่งดว้ยดี 

  
  

จิดาภา  ทบัทิม 
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บทที ่1  
บทน า 

1. ภูมิหลัง 
กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงที่มีประชากรมากต่อตารางพื ้นที่  ถ้าเปรียบเทียบกับ

ขนาดพืน้ที่ จากส านักงานบริหารทะเบียน กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย และกองส ารวจ
และแผนที่ ส  านกัการวางผงัและพฒันาเมืองกรุงเทพมหานคร ไดร้วบรวมสถิติจ านวนประชากรใน
ปี 2562 กรุงเทพมหานครมีประชากรที่รวมประชากรแฝงด้วยราว ๆ 10 ลา้นคน โดยบุคคลที่ใช้
บริการโดยสารดว้ยรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานคร (ขสมก.) 
ซึ่งมีจ านวนประชากร 5,527,994 คน ส านักทะเบียนกลาง (2565) จากประชากรในประเทศไทย
ทัง้หมด 66.1 ลา้นคน ความหนาแน่นของประชากรในกรุงเทพต่อตารางเท่ากบั 3,612 คน ซึ่งอยู่ใน
ระดับแออัด จ านวนประชากรก็ส่งผลต่อการคมนาคมในกรุงเทพมหานคร ปัจจุบันระบบการ
คมนาคมของกรุงเทพมหานครประสบปัญหาที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค
อย่างเต็มประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเป็นการขนส่งแบบรถไฟฟ้า เรือ รถไฟ และรถโดยสารสาธารณะ 
เนื่องจากกรุงเทพมหานครใชก้ารคมนาคมขนส่งทางถนนเป็นหลัก จึงท าใหเ้กิดปัญหาเรื่องการ
คมนาคมบนท้องถนนมากมาย จากผู้ใช้บริการมีปริมาณมากกว่าหมื่ นคนในแต่ละวัน  
ในการด าเนินชีวิตประจ าวันของประชาชนส่วนใหญ่โดยเฉพาะผูท้ี่ไม่มีรถยนตท์ี่นั่งส่วนบุคคลจะ
เลือกเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะโดยเฉพาะรถโดยสารสาธารณะ เพราะมีเส้นทาง
ครอบคลุมทั่วกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อีกทัง้ยังสามารถเชื่อมต่อไปยังระบบขนส่งรูปแบบ
อ่ืน ๆ และมีอัตราค่าโดยสารอยู่ในระดับต ่าเมื่อเทียบกับระบบขนส่งสาธารณะประเภทอ่ืน  ๆ ที่
ใหบ้รกิารในพืน้ที่เดียวกนั (ส านกังานปลดักระทรวงศกึษาธิการ, 2560) 

องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เป็นหน่วยงานรฐัวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค 
จึงมีภาระหน้าที่ในการจัดบริการของรถโดยสารประจ าทางวิ่งรบัส่งประชาชนในเขตกรุงเทพฯ 
นนทบุรี นครปฐม ปทุมธานี สมุทรสาครและสมุทรปราการ จัดรถวิ่งบริการในเสน้ทางต่าง ๆ รวม 
102 เสน้ทาง มีจ านวนรถทั้งสิน้ 3,579 คัน (ณ เดือน สิงหาคม 2548) แยกเป็นรถธรรมดา 1,679 
คัน รถปรบัอากาศ 1,905 คัน และมีรถของบริษัทเอกชนที่ร่วมวิ่งบริการกับ ขสมก.ทัง้รถธรรมดา
และรถปรับอากาศจ านวน 3,466 คัน รถมินิบัส จ านวน 1,113 คัน รถเมล์เล็กในซอย จ านวน 
2,110 คัน และรถตู้ จ านวน 5,520 คัน รวมรถที่วิ่งให้บริการประชาชนในกรุงเทพมหานครมี 
จ านวน 15,788 คัน 427 เสน้ทาง จุดมุ่งหมายขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มุ่งเนน้
การใหบ้รกิารที่ดีแก่ประชาชน ดงันัน้จึงมีความจ าเป็นที่องคก์ร จะตอ้งมีการพฒันาบคุลากรภายใน
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ใหม้ีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหไ้ดร้บั
ความสะดวกประหยดั ปลอดภยั และประทบัใจ (เมวิกา รุง่ฉตัร, 2557) 

ปัจจุบันการโดยสารรถสาธารณะของในกรุงเทพฯ มีปัญหาเกิดขึน้หลายดา้น จากการ
ส ารวจของสถาบันวิจัยและบริการ (มหาวิทยาลัย อัสสัมชัญ , 2562), (องค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ, 2559) และการไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ไดเ้สนอไวว้่าปัญหาส าคัญของรถ
สาธารณะ 5 อนัดบัแรกคือ 1. ความปลอดภยั 2. สภาพรถไม่ไดม้าตรฐาน 3. ปริมาณรถไม่เพียงพอ 
4. ไม่คลอบคลุมทุกพืน้ที่ 5. ความสามารถของพนักงานขับรถ ทัง้นีไ้ดม้ีขอ้เสนอแนะเพื่อปรบัปรุง
การใหบ้ริการของสาธารณะ คือ เรื่องมารยาทของพนักงานขับรถ พนักงานเก็บค่า โดยสาร การ
ปรบัปรุงมาตรฐานของสถาพรถ ตามล าดบั จากอา้งอิงที่กล่าวมาทัง้หมดนี ้ลว้นเป็นปัญหาที่เจอ
กนัส่วนใหญ่เมื่อใชบ้ริการรถประจ าทาง และจากการคน้ควา้ในดา้นการรอ้งเรียนโดยรวมเก่ียวกับ
รถโดยสารประจ าทางพบว่าปัญหาที่มักจะพูดถึงกันจะเป็นการให้บริการของพนักงานเก็บค่า
โดยสารประจ าทางที่ไม่สภุาพแสดงกรยิาวาจาไม่เหมาะสมต่อผูใ้ชบ้ริการ  

ด้วยสาเหตุดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยมีความสนใจที่ท าการวิจัยเก่ียวกับการพัฒนาการ
ใหบ้รกิารพนกังานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
ในพืน้เขตที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นพืน้ที่กลางเมืองที่เป็นย่านทางดา้นเศรษฐกิจและสงัคม ผลของ
การศึกษาจะน าไปสู่การพัฒนาการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจ าทางของ
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และเป็นประโยชนต่์อหน่วยงานภาครฐัส าหรบัน าไปใชเ้ป็น
แนวทางในเสริมสรา้งพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการของพนกังาน และยงัสามารถน างานวิจยันีไ้ปใช้
ในงานวิชาการด้านการศึกษาเรื่องการให้บริการ หรือการศึกษาเรื่องการพัฒนาการให้บริการ
พนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เพื่อพฒันาบุคลากร
ในการใหบ้ริการและเพื่อพฒันาศกัยภาพในตวัผูท้ี่ตอ้งการศึกษาและเรียนรูเ้ก่ียวกับการใหบ้ริการ 
นอกจากนีย้งัเป็นประโยชนต่์อองคก์รภาคธุรกิจเอกชนที่เก่ียวข้องกับการขนส่งมวลชนใหม้องเห็น
ปัญหาและการพฒันาการใหบ้ริการของรถโดยสารประจ าทางเพื่อพัฒนาศักยภาพและมาตรฐาน
การใหบ้รกิารที่ดี เป็นการยกระดบัมาตรฐานของรถโดยสารประจ าทางใหส้ามารถสรา้งความมั่นใจ 
ที่จะส่งผลใหร้ถโดยสารประจ าทางมีผูโ้ดยสารเพิ่มขึน้ และสง่ผลใหส้ภาพเศรษฐกิจ และสงัคมดีขึน้
อนัจะน าไปสูก่ารเสรมิสรา้งระบบการขนสง่อย่างมีประสิทธิภาพ 
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2. วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง 

องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยทางดา้นประชากรศาสตรใ์นเรื่อง เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และ

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจ า
ทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

3. เพื่อศึกษาสมรรถนะการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางองคก์รขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขส
มก.) 

3. ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ผลการวิจัยนีค้าดว่าสามารถนน าไปใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์ดา้นทรพัยากรบุคคล 

ของพนกังานต่าง ๆในองคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
2. องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถน าผลวิจยัไปใชใ้นการพฒันาคณุภาพ

การใหบ้รกิารของพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
3. ผลการวิจยัเรื่องการบูรณาการวดัความรูด้า้นสมรรถนะทางบุคลากรและคณุภาพการ

บรกิารโดยเฉพาะการใหก้ารในระบบขนสง่มวลชนภาครฐั 

4. ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัยและวิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มเป้าหมายการพัฒนาการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจ าทาง

ขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เป็นประชากรที่ใชบ้ริการรถโดยสารเพื่อเดินทางไปยัง
สถานที่ต่าง ๆ ในกรุงเทพมหานครพืน้ที่บรเิวณอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ  โดยการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยั
ลกัษณะที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนเพราะประชากรที่สญัจรไปมาในแต่ละวนันัน้ไม่คงที่ 

5. นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. สมรรถนะ หมายถึง ปัจจัยในการท างานที่เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันใหแ้ก่ 

องคก์าร เป็นคณุลกัษณะเชิงพฤติกรรมของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทางโดยเฉพาะการเพิ่ม
ขีดความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที่ในการใหบ้ริการ 

1.1 ความรู ้หมายถึง มวลของประสบการณ์ที่ เกิดจากกระบวนการเรียนรู้ การ
ปฏิบัติงาน มีการน าประสบการณ์ วิจารณญาณ ความคิด ค่านิยม และปัญญาของมนุษย์มา
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วิเคราะห ์เพื่อประยุกตใ์ชใ้นการท างาน การตดัสินใจ และการแกปัญหา ที่มีเฉพาะดา้นการปฎิบติั
ในหนา้ที่ของการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ 

1.1.1 การใหบ้ริการที่ดี หมายถึง การใหบ้ริการที่ตรงตามมาตราฐานและท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัความประทบัใจถึงการใหบ้รกิาร 

1.1.2 ความปลอดภัยในการท างาน หมายถึง หนา้ที่และการกระท าที่ท าใหเ้ห็น
ถึงการดแูลหรืใหบ้รกิารผูใ้ชบ้รกิารโดยไม่ใหเ้กิดอนัตราย 

1.1.3 ผลิตภณัฑ ์หมายถึง การใหบ้รกิารในดา้นขอ้มลูเสน้ทางขององคก์ารขนส่ง
มวลชลกรุงเทพ (ขสมก.) 

1.2 ทกัษะ หมายถึง การกระท าหรือพฤติกรรมที่แสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการ
ปฏิบติังาน ไดแ้ก่ 

1.2.1 แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ หมายถึง การที่พนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจ า
ทางมีประสบการณแ์ละสามารถคิดหรือปฏิบติัในการแกปั้ญหาไดอ้ย่างรวดเร็วและปลอดภยั 

1.2.2 ความถกูตอ้งของงาน หมายถึง การปฏิบติังานไดต้รงตามมาตราฐาน 
1.2.3 การบริการอย่างเท่าเทียม หมายถึง การใหบ้ริการอย่างยุติธรรมเท่าเทียม

กนัทกุคนไม่แบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้รกิาร 
1.2.4 กิริยาและวาจาสุภาพ หมายถึง พฤติกรรมที่แสดงออกในการปฏิบติังาน

โดยการใชถ้อ้ยค าที่อ่อนโยนและมีความเคารพสภุาพต่อการใหบ้ริการ 
1.3 ทัศนคติ หมายถึง แนวความคิดเห็นหรือความคิดที่ดีของพนักงานที่มีต่อในการ

ท าหนา้ที่หรือปฏิบติังาน ไดแ้ก่ 
1.3.1 ความรบัผิดชอบต่อหน้าที่ หมายถึง มีความรบัผิดชอบในการปฏิบัติงาน

ของตวัเองและมุ่งมั่นในการใหบ้รกิาร 
1.3.2 ความอดทนอดกลั้น หมายถึง มีความอดทนในทางความรูส้ึกที่เกิดจาก

ปัจจยัสิ่งรอบนอกในเวลาปฏิบติังาน 
1.3.3 ความเข้าใจผู้อ่ืน หมายถึง มีความเอาใจใส่และเข้าใจความรู้สึกของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
1.3.4 คุณธรรมและจริยธรรม หมายถึง ความดีงามจิตใจที่เกิดจิตส านึกที่ดีและ

ปฏิบติัตามความดีที่มีในตวัเอง 
2. การบริการ หมายถึง การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชนข์องผูอ่ื้น 

โดยมีเปา้หมายและมีความตัง้ใจในการสง่มอบความช่วยเหลือ 
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3. การให้บริการ หมายถึง การกระท าที่อ  านวยประโยชน์ที่ผู ้ให้บริการกระท ากับ
ผูใ้ชบ้รกิาร  

4. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้รบับริการรถโดยสารประจ าทางขององค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) 

5. พนกังานเก็บค่าโดยสาร หมายถึง บุคคลผูใ้หบ้ริการเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจ า
ทางและมีหนา้ที่ใหบ้รกิารหรือค าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

6. รถโดยสารประจ าทาง หมายถึง รถที่ใชใ้นการขนส่งผูโ้ดยสารเพื่อสินจา้งตามเสน้ทาง
ที่ก าหนด 

7. องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ หมายถึง หน่วยงานรฐัวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค
สังกัดกระทรวงคมนาคม โดยมีภาระหน้าที่ในการจัดบริการรถโดยสารประจ าทางวิ่งรับส่ง
ประชาชนในเขตกรุงเทพฯ นนทบรุี นครปฐม ปทมุธานี สมทุรสาคร และสมทุรปราการ  

8. คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการไดร้บั คุณภาพ
บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดย
คุณภาพการใหบ้ริการนัน้ประกอบดว้ยปัจจยั 5 มิติไดแ้ก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
(Tangible) 2. การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) 3. ความน่าเชื่อถือ
ในการให้บริการ (Reliability) 4. การสรา้งความมั่นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ (Assurance) และ 5. 
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ทั้ง 5 มิตินีไ้ดม้าจากเครื่องมือส าหรบัวัดคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามความคาดหวงัของลกูคา้ที่ชื่อว่า SERVQUAL โดยคณุภาพการใหบ้รกิารนัน้จะใชท้ัง้ 5 มิตินีใ้น
การวดั  
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6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
จากการศึกษาเรื่องการพัฒนาการให้บริการพนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจำทางของ

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดังนี้ 

             ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 

   (Independent Variable)         (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมมติฐานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

พนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำทาง 

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)

โดยวัดจากมิติทั้ง 5 ข้อของ SERVQUAL 

 

 

สมรรถนะ 
ความรู้ ( Knowledge ) 
 1. ความปลอดภัยในการทำงาน 
 2. ผลิตภัณฑ์ 
ทักษะ ( Skill ) 
 1. แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 
 2. ความถูกต้องของงาน 
 3. การบริการอย่างเท่าเทียม 
 4. กิริยาและวาจาสุภาพ 
ทัศนคติ (Attitude)  

1. ความรับผิดชอบต่อหน้าที่  
2. ความอดอนอดกลั้น  
3. ความเข้าใจผู้อ่ืน  
4. คุณธรรมและจริยธรรม  

(McClelland. 1973: 87) 
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7. สมมติฐานวิจัย 
1. ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ และ รายไดเ้ฉลี่ย

ต่อเดือนที่แตกต่างกนัมีผลต่อใหบ้ริการพนกังานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจ าทางขององคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ที่แตกต่างกนั 

2. สมรรถนะการใหบ้ริการของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ไดแ้ก่ ความรู ้ทกัษะ 
และทศันคติ มีผลต่อความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางของ
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)



 
 

บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

การวิจัยครัง้นี ้ผู ้วิจัยท าการศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาการให้บริการพนักงานเก็บค่า
โดยสารรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซึ่งวิจยัไดใ้ชแ้นวคิดและ
ทฤษฎีต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งดงันี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัสมรรถนะ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความรู ้
2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีความรูเ้ก่ียวกบัความปลอดภยั 
2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีความรูเ้ก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทกัษะ 
2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแกไ้ขปัญหา 
2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบรกิารอย่างเท่าเทียม 
2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักิรยิาและวาจาสภุาพ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
2.3.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้รกิารที่ดี 
2.3.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความรบัผิดชอบต่อหนา้ที่  
2.3.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความอดอนอดกลัน้  
2.3.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความเขา้ใจผูอ่ื้น  

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร  
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 
5. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
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1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ์
ยุบล เบ็ญจรงคก์ิจ (2542) ไดท้ าการศึกษาหลกัการใชค้วามเป็นเหตุเป็นผล ซึ่งไดม้ีการ

ระบพุฤติกรรมต่าง ๆ ของมนษุยเ์กิดขึน้ตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้ จึงเป็นความเชื่อที่ว่า 
บุคคลที่มีคุณสมบติัทางประชากรที่มีความแตกต่างกัน ทางพฤติกรรมจะมีความแตกต่างกันไป
ดว้ย 

นิพนธ์ เทพวัลย์ (2523) กล่าวว่า องค์ประกอบของประชากรด้านองค์ประกอบทาง
เศรษฐกิจ เป็นการแสดงถึงคณุลกัษณะในเชิงเศรษฐกิจของประชากร องคป์ระกอบทางเศรษฐกิจ
สามารถแยกย่อยได้เป็นองค์ประกอบด้านก าลังแรงงาน (Labor force) อาชีพ (Occupation) 
อตุสาหกรรม (Industry) และรายได ้(Income) จากการศึกษาถึงองคป์ระกอบทางเศรษฐกิจท าให้
ทราบว่าในเวลาหนึ่ง ๆ มีประชากรจ านวนเท่าใดที่ท างานในการผลิตสินคา้และบริการและจ านวน
ใดที่ไม่ไดท้ าสดัสว่นระหว่างประชากรที่ท างานกบัที่ไม่ไดท้ าเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาหรือไม่ 
ในการสนบัสนนุ เพื่อน ามาประกอบการตดัสินใจในการใชบ้รกิาร 
 

ปรมะ สตะเวทิน (2546) ได้กล่าวว่า บุคคลมีลักษณะประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกัน 
จะมีลกัษณในทางจิตวิทยาที่ต่างกนัโดยวิเคราะหจ์ากปัจจยั ดงันี ้ 

1. เพศ (Sex) งานวิจยัที่สามรถพิสจูนว์่า คณุลกัษณะบางอย่างของเพศชายและเพศ
หญิงมีความแตกต่างกนั จะสง่ผลใหก้ารสื่อสารระหว่างผูช้ายและผูห้ญิงเกิดความแตกต่างต่างกนั 
เช่น การวิจยัเก่ียวกบัการรบัชมภาพยนตรโ์ทรทศัน ์ของเด็กในวยัรุน่นัน้ พบว่า ในเด็กวยัรุน่ชายจะ
ใหค้วามสนใจภาพยนตรใ์นเรื่องสงครามและโจรกรรมมาก สว่นเด็กวยัรุน่ผูห้ญิงจะใหค้วามสนใน
เรื่องของภาพยนตรว์ิทยาศาสตร ์แต่ก็มีงานวิจยัหลาย ๆ ชิน้ที่ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีการ
สื่อสารและการรบัสื่อไม่แตกต่างกนั 

2. อาย ุ(Age) การสอนผูท้ี่อายทุี่แตกต่างกนัใหม้ีความเชื่อฟังหรือเปลี่ยนทศันคติและ
เปลี่ยนพฤติกรรมนัน้ ที่มีความง่ายต่างกนั ยิ่งมีอายุมากกว่าที่จะสอนเชื่อฟังใหเ้ปลี่ยนทศันคติและ
เปลี่ยนพฤติกรรมก็ยาก โดยการวิจยัของ ซี. เมเบิล (C. Maple) และไอแอลเจนิสและดีเรฟ  
(I. L. Janis, & D. Rife) พบว่า การชกัจงูจิตใจหรือการโนม้นา้วจิตใจของคนจะยาก โดยตามอายุที่
อายุเพิ่มขึน้และมีความสมัพันธข์องข่าวสารและสื่ออีกดว้ย เช่น ภาษาที่ใชใ้นวัยต่างกนั และยงัมี
ความต่างกนัโดยจะพบว่าภาษาใหม่ ๆ จะพบในช่วงวยัรุน่มากกว่าผูส้งูอายเุป็นตน้  

3. การศึกษา (Education) การศึกษาเป็นตวัแปรที่มีประสิทธิภาพในการสื่อสารของ
ผูร้บัสาร โดยมีความเชื่อว่าการศึกษานัน้จะท าใหม้ีพฤติกรรมแตกต่างกนัออกไป ซึ่งผูท้ี่มีการศกึษา
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ในระดบัสงูจะมีความสนใจในเรื่องของเหตผุลในการสนบัสนุน เพื่อน ามาประกอบการตดัสินใจใน
การใชบ้รกิาร 

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status)  อาชีพ รายได ้
และเชือ้ชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครวั โดยเชื่อว่าสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้นมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของแต่ละบคุคล 
 

ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์(2538) ไดก้ลา่วไวว้่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อาย ุเพศ 
ครอบครวั สถานภาพ รายได้ อาชีพ และระดับการศึกษา โดยองค์ประกอบเหล่านี ้เป็นเกณฑ ์
ที่น ามาใชใ้นการแบ่งสัดส่วนทางการตลาด โดยลักษณะประชากรศาสตร ์และสถิติที่วัดไดข้อง
ประชากรเป็นสิ่งที่ส  าคญั ที่สามารถช่วยก าหนดการตลาดของกลุ่มเป้าหมาย รวมทัง้ท าใหง้่ายต่อ
การวดัผลมากกว่าตวัแปรทางดา้นอ่ืน ๆ ตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญั ประกอบดว้ย 

 1. อายุ (Age) หมายถึง อายุของกลุ่มของผูบ้ริโภคซึ่งมีความสมัพันธ์ในการบริโภค
สินคา้หรือ บริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผูบ้ริโภคที่มีอายุต่างกัน ซึ่งนักการ
ตลาดได้ใช้ประโยชน์จากด้านอายุเพื่อเป็นตัวแปรทางด้านประชากรศาสตรท์ี่ ต่างกัน ในส่วน
ทางการตลาดได้ท าการค้นคว้าเพื่อหาความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดย
มุ่งเนน้ถึงความส าคญัที่ตลาดอาย ุสว่นนัน้ ๆ  

2. เพศ (Sex) หมายถึง เป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนการตลาด ดังนั้นนักการตลาด 
จึงต้องท าการศึกษาตัวแปรนี ้อย่างรอบครอบ เพราะในปัจจุบันตัวแปรทางด้านเพศมีการ
เปลี่ยนแปลงในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่างจากเมื่อก่อน ซึ่งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวอาจมี
สาเหตจุากการที่เพศหญิงออกไปท างานนอกบา้นมากขึน้  

3. ลักษณะครอบครวั (Marital Status) กล่าวว่า ลักษณะของครอบครวั ถือว่าเป็น
เป้าหมาย ส าคัญในการใชก้ลยุทธท์างการตลาด และมีความส าคัญอย่างมากในส่วนที่เก่ียวขอ้ง
กับหน่วยของผูบ้ริโภค โดยนักการตลาดจะใหค้วามสนใจจ านวน และยังใหค้วามสนใจลักษณะ
ของบุคคลในครวัเรือนที่ใชส้ินคา้หรือบริการ ในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตรแ์ละ
โครงสรา้งดา้นทางดา้นสื่อมีความเก่ียวขอ้งกบัผูท้ี่ตดัสินใจในครอบครวัเพื่อที่จะช่วยใหพ้ัฒนากล
ยทุธก์ารตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม  

4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) กล่าวว่า 
ตัวแปรส าคัญต่อการก าหนดส่วนของการตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดให้ความสนใจกับกลุ่ม
ผูบ้ริโภคที่มีรายไดสู้ง อย่างไรก็ตามครอบครวัที่มีรายไดต้ ่ากลุ่มตลาดที่มีขนาดใหญ่ เป็นปัญหา
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ส าคัญของการแบ่งส่วนการตลาด โดยยึดถือหลักเกณฑร์ายไดเ้พียงอย่างเดียวคือรายไดจ้ะเป็น
ตัวชีว้ัดความสามารถของผูบ้ริโภค ในการซือ้สินคา้หรือไม่สามารถซือ้สินคา้ได ้ในขณะเดียวกัน 
การเลือกซือ้สินคา้ แทจ้ริงแลว้อาจใชเ้กณฑรู์ปแบบในการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ 
เป็นตัวก าหนดเป้าหมายได้  ถึงแม้แม้รายไดเ้ป็นตัวแปรที่นิยมใช้แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะ
เชื่อมโยงเกณฑร์ายไดร้วมกับตัวแปรดา้นประชากรศาสตรห์รืออ่ืนๆ เพื่อใหส้ามารถก าหนดตลาด
เป้าหมายใหช้ัดเจนมากยิ่งขึน้ จากแนวคิดเก่ียวกับตัวแปรของลกัษณะประชากรศาสตร ์ผูศ้ึกษา
สนใจที่จะศึกษาลกัษณะ ประชากรศาสตรด์า้น เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เนื่องจากเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่ส  าคัญ ซึ่งจะท าให้ผูป้ระกอบ
ธุรกิจสามารถน าไปใชใ้นการ ก าหนดตลาดเปา้หมายขององคก์รไดอ้ย่างเหมาะสม 

จากแนวคิดของงานวิจยัเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์สามารถสรุปไดว้่าการก าหนด
ตัวแปรของตลาดเป้าหมายมีองค์ประกอบส าคัญทั้งหมด 5 อย่าง โดยตัวแปรส าคัญทางด้าน
ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ (Sex) อายุ (Age) การศึกษา (Education) สถานะทางสงัคม (Social 
Status) และรายได ้(Income) ซึ่งแนวคิดเรื่องประชากรศาสตรท์ั้งหมดนั้นจะน าไปสู่แนวคิดและ
ทฤษฎีทางสมรรถนะ กล่าวคือ การประชากรนัน้ตอ้งมีองคป์ระกอบสมรรถนะในดา้นใดบา้งที่จะ
น าไปสูก่ารใหบ้รกิารท่ีดี  

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ 
ความหมายของสมรรถนะ 
McCleland (1973) ไดก้ล่าวไวว้่า สมรรถนะ หมายถึง บุคลิกลักษณะที่ซ่อนอยู่ภายใน

ปัจเจกบุคคลซึ่งสามารถผลกัดันใหปั้จเจกบุคคลนัน้สรา้งผลการปฏิบัติงานที่ดีหรือตามเกณฑ์ที่
ก าหนดในงานที่ตนรบัผิดชอบ ดังนั้นบางครัง้เมื่อพูดถึงองค์ประกอบ ของสมรรถนะจึงมีเพียง 3 
ส่วนคือ ความรู ้ทักษะ และคณุลกัษณะ ซึ่งตามทศันะของแมคเคิลแลนด ์กล่าวว่า สมรรถนะเป็น
ส่วนประกอบขึน้มาจากความรู ้ทักษะ และเจตคติ/แรงจูงใจ หรือ ความรู ้ทักษะ และเจตคติ/
แรงจงูใจ ก่อใหเ้กิดสมรรถนะ 

Spencer (1993) ไดก้ล่าวไวว้่า สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะพืน้ฐาน (Underlying 
Characteristic) ที่มีอยู่ภายในตัวบุคคล ได้แก่ แรงจูงใจ (Motive) อุปนิสัย (Trait) อัตมโนทัศน ์
(Self-Concept) ความรู ้(Knowledge) และทกัษะ (Skill) ซึ่งคณุลกัษณะเหล่านีจ้ะเป็นตัวผลกัดัน
หรือมีความสัมพันธ์เชิงเหตุผล (Causal Relationship) ใหบุ้คคล สามารถปฏิบัติงานตามหน้าที่
ความรับผิดชอบ หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ หรือ สูงกว่าเกณฑ์อ้างอิง 
(Criterion – Reference) หรือเปา้หมายที่ก าหนดไว ้
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Parry Scott B (1997) ได้กล่าวว่า สมรรถนะ หมายถึง กลุ่มของความรู ้(knowledge) 
ทักษะ (skills) และคุณลักษณะ (attributes) ที่ เก่ียวข้องกัน ซึ่งมีผลกระทบต่องานหลักของ
ต าแหน่งงานหนึ่ง ๆ โดยกลุ่มความรู ้ทักษะ และคุณลักษณะดังกล่าว สัมพันธ์กับผลงานของ
ต าแหน่งงานนั้น ๆ และสามารถวัดผลเทียบกับมาตรฐานที่เป็นที่ยอมรบั และเป็นสิ่งที่สามารถ
เสรมิสรา้งขึน้ไดโ้ดยผ่านการฝึกอบรมและการพฒันา (สกุญัญา รศัมีธรรมโชติ 2004:48) 

Davies and Ellison (1997) ไดก้ล่าวไวว้่า สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะที่ท าใหค้น 
ปฏิบัติงานไดดี้ขึน้ หรือเกิดผลผลิตที่ดีขึน้สมรรถนะในมุมมองนีเ้ป็นปัจจัยชีน้  าที่จะท าให้เกิดผล 
ส าเรจ็ในการท างานเป็นปัจจยัน าเขา้ที่จะท าใหเ้กิดผลส าเรจ็ของงาน 

จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปความหมายของสมรรถนะได้ว่า สมรรถนะเป็น
คณุลกัษณะที่สามารถท าใหค้นปฏิบติังานไดต้ามมาตรฐาน มีความรบัผิดชอบในหนา้ที่การท างาน
ของตนเอง หรือสถานการณ์ต่าง ๆ และเป็นเครื่องมือในการวัดประสิทธิภาพในการท างานของ
บุคลากรเมื่อเทียบกับมาตรฐานที่เป็นที่ยอมรบั รวมไปถึงท าใหเ้ป็นตัวผลกัดันใหเ้กิดผลส าเร็จใน
การท างานที่ดีขึน้  
 

องคป์ระกอบของสมรรถนะ  
จากการศึกษาเก่ียวกบัองค์ประกอบของสมรรถนะ นักวิชาการหลายท่านไดส้รุปไวด้ังนี ้

McCleland (1973) อธิบายความหมายขององคป์ระกอบไว ้5 สว่นดงันี ้ 
1) ความรู ้(Knowledge) คือ ความรูเ้ฉพาะดา้นของบุคคลในเรื่องที่ต้องรู ้เป็นความรูท้ี่มี 

สาระส าคญั เช่น ความรูด้า้นเคร่ืองยนตร ์เป็นตน้ 
2) ทกัษะ (Skill) คือ สิ่งที่บุคคลกระท าไดดี้เป็นสิ่งที่ตอ้งการใหท้ าไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

และฝึกปฏิบัติเป็นประจ าเกิดความช านาญ เช่น ทักษะทางคอมพิวเตอร ์ทักษะการท าอาหาร 
ทักษะการพูด เป็นตน้ ทักษะที่เกิดไดน้ั้นมาจากพืน้ฐานทางความรู ้และสามารถปฏิบัติไดอ้ย่าง
คลอ่งแคลว่ ว่องไว 

3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-Concept) คือ ทัศนคติ ค่านิยม และความคิดเห็น 
เก่ียวกับภาพลักษณ์ของตน หรือสิ่งที่บุคคลเชื่อว่าตนเองเป็น เช่น ความมั่นใจในตันเอง ความ
จงรกัภกัดี ความซื่อสตัย ์เป็นตน้  

4) บุคลิกลกัษณะประจ าตวัของบุคคล (Trait) เป็นสิ่งที่อธิบายถึงบุคคลผูน้ัน้ คือ อปุนิสยั 
คณุลกัษณะ ความคิด และทศันคติ เช่น เขาเป็นคนที่น่าเชื่อถือและไวว้างใจได ้หรือมีลกัษณะเป็น
ผูน้  ามีความกระฉบักระเฉง คลอ่งแคลว่ ในการปฏิบติังาน เป็นตน้ 



  13 

องค์ประกอบทั้ง 4 ส่วนข้างต้นแสดงความสัมพันธ์ในเชิงอธิบายเปรียบเทียบดัง
ภาพประกอบ 1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 แสดงการเปรียบเทียบสมรรถนะ ตามแนวคิดของ (Parry Scott B, 1997) 

Kaplan และ Norton (2004) แบ่งองคป์ระกอบของสมรรถนะเป็น 3 องคป์ระกอบ ดงันี ้
1. ความรู ้(Knowledge) หมายถึง ความรูท้ี่เหมาะสมต่องานที่องคก์ารก าหนด เช่น รู ้

เรื่องงานที่จะท า รูเ้รื่องลกูคา้เป็นตน้ 
2. ทักษะ (Skill) หมายถึง ทักษะที่สอดคลอ้งกับความรู ้เช่น ทักษะในการต่อรอง ทักษะ 

ใการใหค้ าปรกึษา และทกัษะในการบรหิารโครงการ เป็นตน้ 
3. ค่านิยม (Values) หมายถึง กลุ่มของคณุลกัษณะพิเศษหรือพฤติกรรมที่สรา้งผลงานที่ 

โดดเด่น งานบางอย่างตอ้งท าเป็นทีม บางอย่างตอ้งท าคนเดียว การสรา้งค่านิยมใหก้ลมกลืนกับ
งานจึงเป็นสิ่งจ าเป็น 

เพ็ญจันทร ์แสนประสาน และ คณะ (2548) ไดก้ล่าวว่าสมรรถนะ เป็นความสามารถที่
ส  าคัญที่ใช้ในการผลักดันให้บุคคลสามารถปฏิบัติกิจกรรม หรือพฤติกรรมต่าง ๆ ให้บรรลุถึง
ผลส าเรจ็ โดยมีองคป์ระกอบที่ท าใหเ้กิดสมรรถนะทัง้ 5 ดา้น ดงันี ้

1. ความรู ้(Knowledge) เป็นองค์ประกอบเฉพาะด้านของบุคคล เช่น ความรูท้าง
ภาษาองักฤษ หรือ ความรูท้างดา้นการพยาบาล 

2. ทกัษะ (Skills) ความสามารถหรือสิ่งที่บุคคลกระท าไดดี้ เช่น ทกัษะในการท างาน
เป็นทีมตา่ง ๆ 

3. ทัศนคติ (Attitude) ค่านิยมและความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ของตน (Self-
concept) สิ่งที่คิดว่าตนเองเป็น เช่น ความเชื่อมั่นในตนเอง 
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4. บุคลิกลกัษณะประจ าตวัของบคุคล (Traits) เป็นสิ่งที่อธิบายถึงบคุคลนัน้ เช่น การ
เป็นคนที่น่าเชื่อถือไวว้างใจได ้

5. แรงขับภายใน (Motives) ท าให้บุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุ่งเน้นไปสู่สิ่งที่ตั้งเป็น
เปา้หมายของตน 

 
จากองค์ประกอบของสมรรถนะข้างต้นพอสรุปได้ว่า สมรรถนะ คือ องค์ความรู้

ความสามารถแฝงที่มีอยู่ภายในบุคคล ซึ่งเป็นเหมือนตัวชีว้ัดเชิงพฤติกรรม จ าแนกออกไดเ้ป็น
หัวขอ้ใหญ่ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ความรู ้(Knowledge) ดา้นทักษะ (Skills) และดา้นคุณลกัษณะเฉพาะ
บุคคล (Personal Characteristics) ซึ่งองค์ประกอบดังกล่าวจะน าไปสู่การปฏิบัติงานให้เกิด
ความส าเรจ็และความสามารถของบุคคลนัน้ ๆ หรือเกิดจากความสามารถที่สรา้งขึน้ภายหลงัจาก
การเรียนรูแ้ละประสบการณ์ในการท างาน โดยองคป์ระกอบของความรู ้ทักษะและคุณลักษณะ
เฉพาะบุคคลที่ตัวบุคคลนัน้ไดเ้รียนรูแ้ละเขา้ใจถึงทักษะและคุณลกัษณะต่าง ๆ ซึ่งในงานบริการ
การรูส้มรรถนะของตวัเองจะช่วยใหผู้ป้ฏิบติังานทราบถึงระดบัความรูท้กัษะและความสามารถของ
ตนเองว่าอยู่ในระดบัใดและจ าเป็นตอ้งพฒันาตวัเองในดา้นใดต่อการปฏิบติังานดา้นการบรกิาร 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรู้ 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2548)ให้ความหมายของความรู ้เป็น

สารสนเทศที่ผานกระบวนการคิดเปรียบเทียบ เชื่อมโยงกบัความรูอ่ื้น จนเกิดเป็นความเขา้ใจและ 
น าไปใชป้ระโยชนใ์นการสรุปและตดัสินใจในสถานการณต่์าง ๆ โดยไม่จ ากดัช่วงเวลา 

Davenport และ Prusak (1998)ไดใ้หน้ิยามความรูว้่า “ความรูคื้อส่วนผสมที่เลื่อนไหล
ของประสบการณ์ที่ไดร้บัการวางโครงร่าง เป็นคุณค่าต่าง ๆ ขอ้มูลในเชิงบริบท, และความเขา้ใจ
อย่างถ่องแทท้ี่ช  านาญการ ซึ่งไดน้ าเสนอกรอบหรือโครงร่างอนัหนึ่งขึน้มาเพื่อการประเมินและการ
รวบรวมประสบการณ์และข้อมูลใหม่ ๆ มันให้ก าเนิดและถูกประยุกต์ใช้ในใจของบรรดาผู้รู ้
ทัง้หลาย ในองคก์รต่าง ๆ บ่อยครัง้ มันไดร้บัการฝังตรึงไม่เพียงอยู่ในเอกสารต่าง ๆ หรือในคลัง
ความรูเ้ท่านัน้ แต่ยงัอยู่ในงานประจ า กระบวนการการปฏิบติัและบรรทดัฐานขององคก์รดว้ย” 

อลิศรา กฤษมา (2546: 20) ได้ส รุปว่า ความรู้ หมายถึง สิ่ งที่ ได้จากการเรียน รู้
ประสบการณ์ การรบัรู ้ความคุน้เคย ความเขา้ใจตลอดจนข่าวสารซึ่งเป็นขอ้เท็จจริง กฎเกณฑท์ี่
ถูกตอ้งชดัเจน ซึ่งแต่ละคนอาจมีความรูแ้ตกต่างกนัไปตามการรบัรู ้ความเขา้ใจ และความคุน้เคย
ของแต่ละคน 
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ประภาเพญ  สวรรณ (2520)ไดส้รุปว่า ความรู ้เป็นพฤติกรรมขั้นตน้ที่ผูเ้รียนรูเ้พียงแต่
เกิดความจ าได ้โดยอาจจะเป็นการนึกไดห้รือโดยการมองเห็นไดย้ิน ซึ่งเป็นกฎเกณฑ ์โครงสรา้ง
และวิธีแกไ้ขปัญหา ส่วนความเขา้ใจอาจแสดงออกมาในรูปของทักษะ  ที่แสดงออกมาในรูปของ
ความคิดเห็นและขอ้สรุป รวมถึงความสามารถในการคาดคะเนหรือการคาดหมายว่าจะเกิดอะไร
ขึน้ 

โสภิตสุดา มงคลเกษม (2539) ใหค้วามหมายว่า ความรูเ้ป็นขอ้เท็จจริง(Facts) ความ
จริง (Truth) เป็นขอ้มลูที่มนุษยไ์ดร้บัและเก็บรวบรวม จากประสบการณ์ต่างๆ การที่บุคคลยอมรบั
หรือปฏิเสธสิ่งใดสิ่งหนึ่งไดอ้ย่างมีเหตุผล บุคคลควร จะตอ้งรูเ้รื่อง เก่ียวกับสิ่งนั้น เพื่อประกอบ 
การตดัสินใจ นั่นนก็คือ บุคคลจะต้องมีขอ้เท็จจริง หรือ ขอ้มลูต่าง ๆ ที่สนบัสนุนและใหค้ าตอบขอ
สงสัยที่บุคคลมีอยู่ชีแ้จง้ใหบุ้คคลเกิดความเขา้ใจและทัศนคติที่ดีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งรวมทั้งเกิด
ความตระหนกัความเชื่อและค่านิยมต่าง ๆ ดว้ย 

BENJAMIN BLOOM (1913) ไดใ้หค้วามหมายของ ความรู ้หมายถึง เรื่องที่เก่ียวกบัการ
ระลึกถึงสิ่งเฉพาะวิธีการและกระบวนการต่าง ๆ รวมถึงแบบกของโครงการวัตถุประสงคใ์นดา้น
ความรู ้โดยเนน้ในเรื่องของกระบวนการทางจิตวิทยาของความจ า อนัเป็นกระบวนการที่เชื่อมโยง
เก่ียวกบัการจดัระเบียบ  

อกัษร สวสัดี (2542) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการรบัรู ้(cognitive domain) ประกอบดว้ย
ความรูต้ามระดับต่าง ๆ รวม 6 ระดับ ซึ่งสามารถพิจารณาจากระดับของความรูข้ัน้ต ่าไปสู่ระดับ
ความรูใ้นระดบัสงูขึน้ไป ไดแ้จกแจงรายละเอียดของแต่ละระดบัไวด้งันี ้

1. ความรู ้(Knowledge) หมายถึง การเรียนรูท้ี่จะเน้นถึงการจ าและการนึกคิดได้ถึง
ความคิด และปรากฏการณ์ต่าง ๆ เป็นความจ าที่ สามารถเริ่มจากสิ่งง่าย ๆ ที่เป็นอิสระต่อกัน  
ไปจนถึงความจ าในสิ่งที่มีความซบัซอ้นและมีความสมัพนัธก์นั  

2. ความเขา้ใจ (Comprehension) หมายถึง ความสามารถทางสติปัญญาต่อการขยาย
ความรู ้และความจ า ให้กวา้งออกไปอย่างสมเหตุสมผล หรือการขยายความสิ่งใดสิ่งหนึ่งให้มี
ความเขา้ใจมากยิ่งขึ่น  

3. การน าไปปรบัใช ้(Application) หมายถึง เป็นความสามารถในเรื่องของการน าความรู ้
(knowledge) ความเขา้ใจ (comprehension) ในเรื่องใด ๆ ที่มีอยไูปปรบัแกไ้ขปัญหาใหม่ของเรื่อง
นัน้ โดยมกีารใชค้วามรูต่้าง ๆ โดยเฉพาะวิธีการกบัความคิดรวบยอดมาหรือการขยายความสิ่งนัน้  

4. การวิเคราะห์ (Analysis) หมายถึง ความสามารถและทักษะที่สูงกว่าการท าความ
เข้าใจและการน าไปปรบัใช้โดยเป็นการแยกแยะ จากสิ่งจะพิจารณาออกเป็นส่วนย่อย โดยมี
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ความสมัพันธ์กนั รวมทั้งสืบคน้ความสมัพันธ์ของส่วนต่าง ๆ เพื่อดูว่าส่วนประกอบที่สามารถเขา้
กนัไดห้รือไม่ และจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึงความรูท้ี่จรงิ  

5. การสงัเคราะห ์(Synthesis) หมายถึง ความสามารถการรวบรวมองคป์ระกอบต่าง ๆ 
หรือส่วนใหญ่ เข้ากันเพื่อให้เป็นเรื่องราวอันเดียวกัน การสังเคราะห์มีลักษณะของการเป็น
กระบวนการรวบรวมเนือ้หาสาระของเรื่องต่าง ๆ เขา้ไวด้ว้ยกนั  

6. การประมวลผล (Evaluation) หมายถึง ความสามารถที่ใชใ้นการตัดสินในเรื่องของ
ความคิด ค่านิยม ค าตอบ โดยวิธีการและเนือ้หาเพื่อวตัถปุระสงคบ์างอย่าง จะมีการก าหนดเกณฑ ์
เพื่อเป็นฐานในการพิจารณา การประเมินผล จดัไดว้่าเป็นขัน้ตอนที่สงูสดุ ที่ตอ้งน าความรูค้วามละ
ความเขา้ใจ การน าไปปรบัใชว้ิเคราะหเ์ขา้มาพิจารณารว่มกนัเพื่อท าการประเมินผล 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่ามีหลกัการอยู่ 2 อย่าง ที่จ  าเป็นต่อความรูใ้นการ
ใหบ้ริการคือ 1. การบรกิาร และ 2. ความรูใ้นการใหบ้ริการ ขยายความหมายของการบริการไดว้่า 
การบริการคือ การสรา้งความพึงพอใจใหก้ับลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร  และความหมายของความรูใ้น
การให้บริการมากจากการรวมค าว่า ความรู้ หรือ (Knowledge) และการบริการ (Service) 
โดยรวมกนัคือ การมีความรูท้างดา้นการบริการ ขยายความไดว้่า เป็นขอ้มลูที่มนุษยไ์ดร้บัและเก็บ
รวบรวม จากประสบการณ์ ต่าง ๆ เรื่องราวหรือข้อมูล เก่ียวกับข้อเท็จจริง เหตุการณ์  และ
รายละเอียดต่าง ๆ ที่เกิดจากการสงัเกตของแต่ละบุคคลโดยสิ่งต่าง ๆ ที่ไดร้วบรวมมานีไ้ดน้ าไปใช้
ในชีวิตโดยผูรู้ ้โดยไดร้บัความเชื่อและค่านิยมหลงัจากการน าไปใช ้โดยหากพูดถึงความรูใ้นเรื่อง
การบริการ ก็คือการเก็บรวบรวมประสบการณข์องงานบริการเพื่อมาเรียบเรียงเก่ียวกบัขอ้เท็จจริง
ในงานบรกิารและกลั่นกรองเพื่อน ามาใชแ้ลว้เกิดค่านิยมและความเชื่อส าหรบัความรูใ้นงานบริการ 
ทัง้นีแ้นวคิดและทฤษฎีความรูใ้นการใหบ้ริการที่กล่าวมาในหัวขอ้นีล้ว้นเป็นพืน้ฐานความรูข้อง
แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความรูใ้นการใหบ้รกิารที่ดีที่จะกลา่วในล าดบัถดัไป 

2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีความรู้เกี่ยวกับความปลอดภัย 
สถานที ่ส่ิงอ านวยความสะดวกและความปลอดภัยในการท างาน 
บรรยงค์ โตจินดา (2543) ได้กล่าวถึงหลักการจัดการความปลอดภัยในการท างาน

ดงัต่อไปนี ้
1. การจัดสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยในการปฏิบัติงาน การจัดบริเวณที่ท า งานให้

ปลอดภยัเครื่องมือเครื่องใชต่้าง ๆ ควรมีการตรวจสอบอย่างสม ่าเสมอใหอ้ยู่ในสภาพที่ดีพรอ้มใช้
งานไดอ้ย่างปลอดภยัและหาวิธีการท างานที่ปลอดภยัใหแ้ก่บคุลากร 

2. จัดตัง้คณะกรรมการหรือมอบหมายใหม้ีผูร้บัผิดชอบเก่ียวกับความปลอดภัยในการ
ท างาน มีการจัดร่างระเบียบกฎต่าง ๆ ที่ เก่ียวกับความปลอดภัย โดยมีคณะกรรมการรกัษา
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ระเบียบจดัท าป้ายค าเตือนที่ชดัเจน รวมทัง้ใหม้ีผูดู้แลรกัษาความปลอดภยั โดยเฉพาะในสถานที่
อนัตราย 

3. การใหก้ารศึกษา และฝึกอบรมกบับุคลากรในดา้นความปลอดภยั จดัท าคู่มือ แนะน า
เรื่องการใชเ้ครื่องมือ เครื่องจักรต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความปลอดภัย จัดใหม้ีการวิจัยและพัฒนาใน
ดา้นความปลอดภยัเสมอ จดัใหม้ีการซอ้มและเตรียมความพรอ้มเป็นกิจกรรมเพื่อความปลอดภัย 
เช่น ซอ้มดบัเพลิงในอาคารสงูและในโรงงาน เป็นตน้ 

4. การติดตามผลของการปฏิบติังานในดา้นความปลอดภยั มีการตรวจสอบสภาพของที่
ท างาน ตรวจสุขภาพของบุคลากรจากสารพิษที่จะเกิดขึน้ ใหม้ีสถานพยาบาล การปฐมพยาบาล
เบือ้งตน้ในองคก์าร จดัใหม้ีผูด้แูลความปลอดภยั ความสะอาดของสถานที่ท างาน 

5. การจดัตัง้คณะกรรมการเพื่อความปลอดภยั โดยการแบ่งแยกความรบัผิดชอบดงันี ้
5.1 จดัตัง้คณะบุคคล เพื่อรบัผิดชอบในการแกไ้ขอนัตรายต่าง ๆ ที่จะเกิดขึน้โดยงาน

นโยบายเก่ียวกับการป้องกันและรกัษาความปลอดภัยจากการตรวจทบทวนผลงานต่าง ๆ ให้
สอดคลอ้งกบันโยบายดา้นความปลอดภยั มีการติดตามและวิเคราะหแ์นวโนม้ที่จะเป็นสาเหตขุอง
ความไม่ปลอดภยั จดัท างบประมาณรายจ่ายต่าง ๆ 

5.2 คณะกรรมการ มีหนา้ที่ด  าเนินงานเก่ียวกบัความปลอดภยั โดยจดัประชมุปรกึษา
เพื่อจดัท าโครงการอบรมสมัมนาเก่ียวกบัเรื่องความปลอดภยั ประมวลข่าวสารขอ้มลูที่เก่ียวกบัการ
ปอ้งกนัรกัษาความปลอดภยั ด าเนินการแกไ้ขหากมีอบุติัเหตเุกิดขึน้ ท าการตรวจสอบและรายงาน
ผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

 5.3 ผูต้รวจสอบความปลอดภัย ท าหน้าที่ในดา้นการรายงานต่อผูบ้ริหารถึงความ
บกพรอ่งของอปุกรณ ์ที่ตรวจสอบเพื่อหาทางปอ้งกนัมีการบนัทกึและรายงานทกุสปัดาห ์เป็นผูร้ว่ม
แกไ้ขและตรวจสอบรวมทั้งวิเคราะห์ หาขอ้มูลสรุป เก็บสถิติและขอ้อา้งอิงต่าง ๆ หากมีอุบัติเหตุ
เกิดขึน้ รวมทัง้เป็นผูป้ระสานงานในกิจการที่เก่ียวกบัความปลอดภยั และการปอ้งกนัอบุติัเหตุ 

5.4 หัวหนา้งาน มีหนา้ที่รบัผิดชอบโดยตรงต่อสภาพแวดลอ้ม จะตอ้งท าการบนัทึก
งานการวิเคราะหอ์ุบติัเหตุ ปัญหาสุขภาพอันเนื่องมาจากสารพิษ ฝุ่ นละออง และบันทึกเสนอต่อ
คณะกรรมการด าเนินการตรวจสอบสภาพของอุปกรณ์ต่าง ๆ ป้องกันและแกไ้ขสิ่งที่จะก่อใหเ้กิด
อบุติัเหต ุสขุภาพของบุคลากร ติดตามสงัเกตพฤติกรรมการปฏิบติังาน เพื่อความเหมาะสมในการ
ปอ้งกนัดา้นสขุภาพและอบุติัภยัที่เกิดขึน้ 
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 5.5 ผู้ปฏิบัติงาน มีหน้าที่ โดยตรงที่ต้องปฏิบัติตามค าสั่ งและข้อแนะน าของ
ผูบ้งัคบับญัชา หากผูป้ฏิบติังานพบว่าเกิดความไม่ปลอดภยัขึน้ในหน่วยงานควรรีบแจง้ต่อหวัหนา้
หรือผูม้ีสว่นเก่ียวขอ้งเพื่อหาทางแกไ้ขปอ้งกนั 

International labour organisation (2003) ใหค้  าจ ากดัความและความหมายว่า งานอา
ชีวอนามยั ประกอบดว้ย 5 อย่างคือ  

1. เป็นงานที่ เก่ียวกับการส่งเสริม (Promotion) และธ ารงรักษา (Maintenance) 
เพื่อใหม้ีสุขภาพร่างกาย (Physical) จิตใจ (Mental) ที่สมบูรณ์ที่สุด ตลอดจนมีความเป็นอยู่ใน 
สงัคมที่ดี  

2. การป้องกัน (Prevention) ไม่ให้มีสุขภาพอนามัยที่เสื่อมโทรมหรือผิดปกติจาก 
สาเหตอุนัเนื่องมาจากสภาพการท างาน (Working Condition)  

3. ปกปอ้งคุม้ครอง (Protection) ไม่ใหท้ างานเสี่ยงต่ออนัตราย  
4. การจดั (Placing) ใหท้ างานในสภาพสิ่งแวดลอ้มที่เหมาะสมกบคัวามสามารถของ

รา่งกายและจิตใจ (Physiological and Psychological ability)  
5. ปรบังานให้เข้ากับคน และปรับคนให้เข้ากับงาน (The adaptation of work to 

men and of his man to job) 
สุรพล พยอมแย้ม (2541) กล่าวว่า ความปลอดภัยในการท างาน หมายถึง การท า

ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติังานไดโ้ดยไม่มีอปุสรรคใด ๆ ขดัขวาง ซึ่งอปุสรรคนัน้อาจแบ่งไดเ้ป็น 2 
ประเภท คือ อปุสรรคที่ทราบและคาดการณไ์วล้่วงหนา้ตามขอ้มลูที่มีอยู่ และอปุสรรคที่ไม่คาดคิด
และมิไดค้วบคมุไวก้่อน อปุสรรคประเภทหลงันีเ้รียกรวม ๆ กนัว่า “อุบติัเหต ุ(accident)” 

Anderson (1989) ไดใ้หค้วามหมายของความปลอดภยัในการท างานว่า เป็นผลกระทบ
ที่เกิดขึน้นอ้ยที่สดุระหว่างตวับุคคลและอนัตราย โดยใชห้ลกัพืน้ฐานในการป้องกนั อนัตรายที่เกิด
ขึน้กบัตนเอง เช่น การเกิดการบาดเจ็บหรือโรคจากการประกอบอาชีพ 

ไพจิตร บุญยานุเคราะห ์(2534) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความปลอดภยัในการ ท างาน
ว่าความปลอดภัยในการท างาน คือ สภาพที่ไม่มีภัยหรืออันตราย และไม่เสี่ยงต่อสภาพที่อาจ 
ก่อใหเ้กิดอบุติัเหตหุรือไม่ก่อใหเ้กิดสิ่งหนึ่งสิ่งใดไดแ้ก่ การบาดเจ็บ พิการหรือตายการเจ็บป่วยหรือ
เป็นโรคและความเสียหายของทรพัยส์ิน 

จากแนวคิดขา้งตน้ที่กล่าวมา ปัจจัยที่เก่ียวขอ้งความปลอดภัยในการท างานมี 4 อย่าง
คือ 1. สถานที่ 2. สิ่งอ านวยความสะดวก 3. พนกังาน และ 4. ผูโ้ดยสาร และส าหรบัการโดยสารรถ
ประจ าทางเราสามารถจ าแนกความปลอดภัยออกเป็น 4 หัวขอ้หลัก ๆ คือ 1. ความปลอดภัยใน
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การท างานของพนกังานใหบ้รกิาร 2. คือความปลอดภยัที่ผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บั 3. สถานที่ใหบ้รกิารมี
ความพรอ้มในดา้นการด าเนินงาน 4. สถานที่ใหบ้ริการมีความพรอ้มในดา้นอุปกรณ์และอุปกรณ์
ฉกุเฉิน การที่ผูใ้หบ้ริการจะใหบ้รกิารไดอ้ย่างปลอดภยันัน้ ผูบ้ริการจะตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัสถานที่ 
เก่ียวกบับุกคคลที่จะมาใชบ้ริการ และที่ส  าคญัคือ ดา้นผลิตภณัฑด์ว้ย กล่าวคือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมี
ความรูใ้นดา้นเสน้ทางหรือตวัผลิตภณัฑ ์เพื่อน าไปสูค่วามปลอดภยัในการท างาน โดยล าดบัต่อไป
จะเป็นการกลา่วถึงแนวคิดและทฤษฎีความรูเ้ก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
 

2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ ์ 
Kotler (2016) ไดก้ลา่วถึง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ดงันี ้
1. ผลิตภณัฑ ์หมายถึง สินคา้และการบริการประกอบดว้ยผลิตภณัฑห์ลกัและผลิตภณัฑ์

เสรมิ ซึ่งแสดงใหเ้ห็นถึงผลประโยชนท์ี่ลกูคา้ตอ้งการ เพื่อการสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
2. ราคา หมายถึง กลยุทธ์ในการตั้งราคาสินค้า ซึ่งกลุ่มเป้าหมายลูกค้าแต่ละกลุ่มมี

พฤติกรรมในการใชเ้งินที่แตกต่างกนัออกไป 
3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง การส่งมอบการบริการใหก้ับลูกคา้ และจะตอ้งใช้

ระยะเวลาในการส่งมอบการบริการเท่าไหร่ และเกิดขึน้จากสถานท่ไหนและสามารถส่งมอบไป
อย่างไร  

4. การส่งเสรมิการตลาด หมายถึง กิจกรรมดา้นการออกแบบสิ่งจงูใจและดา้นการสื่อสาร
ทางการตลาด เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

5. บุคลากร หมายถึง การใช้ความพยายามในการวางแผนในด้านก าลังคน คัดเลือก
บคุลากร และฝึกอบรมเพื่อพฒันา และมีการสรา้งแรงจงูใจใหก้บัพนกังานที่เก่ียวขอ้งทัง้หมด  

6. หลกัฐานทางกายภาค คือ สถานที่และแวดวงสิ่งแวดลอ้มรวมถึงองคป์ระกอบต่าง ๆ ที่
สามารถจบัตอ้งไดแ้ละสมัพนัธไ์ดจ้รงิ รวมทัง้สิ่งอ านวยความสะดวกต่อผูป้ฎิบติังานและลกูคา้ที่มา
ใชบ้รกิาร  

7. กระบวนการ เป็นวิธีในการท างานสรา้งและส่งมอบสินคา้ โดยตอ้งอาศยัการออกแบบ
และปฎิบติัใหไ้ดต้ามกระบวนการที่มีประสิทธิผล 

 
ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และ คณะ (2543) ได้กล่าวไวว้่า การใช้ส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ส าหรบัธุรกิจดา้นบรกิาร ประกอบดว้ยปัจจยั 7 ดา้น (7Ps) คือ 
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1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งที่ผูข้ายต้องมอบใหแ้ก่ลูกค้า โดยต้องตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้และลูกคา้จะตอ้งไดร้บัผลประโยชนแ์ละคุณค่าจากผลิตภัณฑ์นั้น ๆ 
โดยทั่วไปแลว้ ผลิตภัณฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือผลิตภณัฑท์ี่จับตอ้งได ้และ ผลิตภัณฑท์ี่จับตอ้ง
ไม่ได ้

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ คณะ (2543) กล่าวว่า ผลิตภัณฑห์มายถึง สิ่งใด ๆ ที่เสนอออกสู่
ตลาดเพื่อการรูจ้ัก การเป็นเจา้ของ การใชห้รือการบริโภค และสามารถสนองตอบสิ่งจ าเป็นและ
ความตอ้งของการตลาดไดด้งันัน้ ผลิตภณัฑจ์ึงอาจเป็นสิ่งใดก็ไดท้ี่สามารถตอบสนองความจ าเป็น
หรือความต้องการของมวลมนุษย ์ถือว่าทั้งสองฝ่ายอยู่ในกระบวนการแลกเปลี่ยน เช่น สินค้า 
บรกิารขอ้มลู และความคิด  

ปัจจยัที่ตอ้งค านึงถึงในการก าหนดกลยทุธด์า้นนผลิตภณัฑม์ีดงันี ้
1. ความแตกต่างของผลิตภณัฑห์รือความแตกต่างทางการแข่งขนั 
2. องคป์ระกอบของผลิตภัณฑ ์เช่น ประโยชนพ์ืน้ฐานรูปลกัษณ์คุณภาพ การบรรจุ

ภณัฑ ์ตราสินคา้ 
3. การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ถือเป็นการออกแบบผลิตภณัฑข์องบรษิัทเพื่อที่จะ

แสดงต าหน่งที่แตกต่าง และมีคณุค่าในทางจิตใจของลกูคา้เปา้หมาย 
4. การพัฒนาผลิตภัณฑ ์เพื่อใหผ้ลิตภัณฑม์ีลกัษณะใหม่และตอ้งการปรบัปรุงใหดี้

ขึน้ ซึ่งจะตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดดี้ยิ่งขึน้ 
5. กลยุทธ์เก่ียวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์และสายผลิตภัณฑ์ระดับผลิตภัณฑ์ 5 

ระดบั เป็นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์5 ระดบั ซึ่งในแต่ละระดบัจะสรา้งคณุค่าส าหรบัลกูคา้ เรียกว่า 
เป็นล าดบัขัน้ตอนของคณุค่าส าหรบัลกูคา้ 

5.1 ประโยชนห์ล ักหมายถึง ประโยชนพ์ืน้ฐานของผลิตภณัฑท์ี่ผูบ้รโิภคไดร้บัจาก
การซือ้สินคา้โดยตรง เช่น บะหมี่กึ่งส  าเร็จรูปมาม่า มีประโยชน์พืน้ฐานคือเป็นอาหารส าหรบัการ
บรโิภคทีมีรสชาติอรอ่ยและถกูใจ 

5.2 รูปลกัษณผ์ลิตภณัฑห์มายถึงลกัษณะทางกายภาพที่ผูบ้รโิภคสามารถสมัผสั
หรือรบัรูไ้ดซ้ึ่งเป็นสว่นที่เสรมิผลิตภณัฑใ์หท้ าหนา้ที่สมบรูณข์ึน้หรือเชิญชวนใหใ้ชย้ิ่งขึน้  

5.3 ผลิตภณัฑท์ี่คาดหวงั หมายถึง กลุ่มของคณุสมบติัและเงื่อนไขที่ผูซ้ือ้คาดหวงั
จะไดร้บัและใชเ้ป็นข้อ ตกลงจากการซือ้สินค้าการเสนอผลิตภัณฑ์ที่คาดหวังจะค านึงถึงความ
พอใจของลูกคา้เป็นหลัก เช่น มาม่า สิ่งที่ผูบ้ริโภคคาดหวังว่าจะไดร้บัคือความสะดวกรวดเร็วอ่ิม
อรอ่ยและประหยดัค่าใชจ้า่ย นอกจากนีย้งัมีรายการชิงโชคที่ใหก้บัผูบ้ริโภคดว้ย 
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5.4 ผลิตภัณฑ์ควบ หมายถึง ผลประโยชนเ์พิ่มเติม หรือบริการที่ผูซ้ือ้จะได้รบั
ควบคู่กบัการซือ้สินคา้ประกอบดว้ย บรกิารก่อนและหลงัการขาย ส่วนใหญ่บรษิัทจะจดัผลิตภณัฑ์
โดยมอบใหค้นกลางในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การติดตัง้ การขนส่ง การรบัประกัน การใหบ้ริการอ่ืน ๆ 
การจดัแสดงสินคา้ใหก้บัคนกลางและมีบริการขนสง่ผลิตภณัฑโ์ดยรถของทางบรษิัท 

5.5 ศักยภาพเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ หมายถึง คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ตัวอย่าง 
มาม่า มีการพัฒนาระบบการผลิตของเครื่องปรุงจากแยกซองมาติดกันเป็น TWIN PACK พรอ้ม
เปลี่ยนแปลงระบบการวางเครื่องปรุงลงบนกอ้นบะหมี่โดยใชเ้ครื่องป้อนอตัโนมติั ท าใหผู้บ้ริโภคหา
ซองเครื่องปรุงไดง้่ายขึน้ ตลอดจนมีรสชาติใหม ่ๆ เพิ่มขึน้ตลอดเวลา 

จากแนวคิดขา้งตน้พอจะสรุปจากองคค์วามรูข้องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P 
เรื่องผลิตภณัฑ ์ไดว้่า ผลิตภณัฑ ์เป็นปัจจยัหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร 
กล่าวคือ วัตถุ สิ่งของ หรือรถโดยสารที่สะอาด ดูปลอดภัย รวมถึงการเลือกเครื่องแต่งกายของ
พนกังานโดยสารประจ าทาง โดยผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน ์(Utility) และมีมลูค่า (Value) ใน
สายตาของผูใ้ชบ้ริการ จึงจะท าใหผ้ลิตภัณฑท์ี่ผลิตออกมาตอบโจทยผ์ูใ้ชง้าน  ซึ่งแสดงใหเ้ห็นถึง
ผลประโยชนท์ี่ลูกคา้ตอ้งการ เพื่อการสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน ดงันัน้ ผลิตภัณฑ ์ในการ
ใหบ้ริการขนส่งมวลชนจึงเป็นสิ่งที่สามารถตอบสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
ถือวา่ทัง้สองฝ่ายอยู่ในกระบวนการแลกเปลี่ยน   
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทักษะ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2552 อธิบายว่า ทักษะ หมายถึง ความ

ช านาญมาจากค าภาษาอังกฤษว่า (Skill) นอกจากนี ้ คณะกรรมการจัดท าพจนานุกรมศัพท์
ศกึษาศาสตรร์ว่มสมยัยงัไดข้ยายความ ของค าว่า ทกัษะ (Skill) มากขึน้ ว่าหมายถึง ความช านาญ
หรือความสามารถในการกระท าหรือการปฏิบติัอย่างใดอย่างหนึ่งซึ่งอาจเป็นทักษะดา้นร่างกาย 
สติปัญญา หรือสงัคม ที่เกิดขึน้จากการฝึกฝนหรือการกระท าบ่อย ๆ เช่น ครูมีทกัษะการใชค้ าถาม 
การน าเขา้สูบ่ทเรียนการใชส้ื่อการสอน นกัเรียนมีทกัษะ การฟัง พดู อ่าน เขียน การคิดค านวณหรือ
ทักษะทางสังคม ทักษะที่จะท าให้บุคคลประสบความส าเร็จในการด าเนินชีวิตและการท างาน 
โดยรวมแลว้ประกอบด้วย สมรรถนทักษะ (Hard skill) และ จรณทักษะ (จะระนะ-) (Soft skill) 
บุคคลที่มี จรณทักษะ จะเป็นผูป้ฏิบติังานไดดี้ ส่วนบุคคลที่มี สมรรถนทักษะ จะเป็นผูป้ฏิบัติงาน
ไดเ้ก่ง 
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พจนานุกรมศัพท์ศึกษาศาสตรร์่วมสมัย ได้ขยายความหมาย ของค าว่า ทักษะ (Skill) 
หมายถึง ความช านาญหรือความสามารถในการกระท าหรือการปฏิบติัอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งอาจ
เป็นทกัษะดา้นรา่งกาย สติปัญญา หรือสงัคม ที่เกิดขึน้จากการฝึกฝน หรือการกระท าบ่อย ๆ  

 

2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทักษะแก้ไขปัญหา 
กัลยา ตากูล (2550)ใหค้วามหมายการแกปั้ญหาว่า หมายถึง ความสามารถในการคิด

รวบรวม หรือเชื่อมโยงประสบการณเ์ดิมกบัสถานการณ์ที่เป็นปัญหาเขา้ดว้ยกัน เพื่อหาทางแกไ้ข
อปุสรรคที่เกิดขึน้ใหบ้รรลจุดุมุ่งหมายในการขจดัปญหาใหห้มดไป  

สุกัญญา รัศมีธรรมโชติ (2548) กล่าวถึงความหมายของการแก้ปัญหาว่า เป็นการ
ด าเนินการเพื่อใหบ้รรลุตามจุดมุ่งหมายที่ตอ้งการโดยอาศัยความรู ้ประสบการณ์ และความคิด 
มาใชแ้ก้ปัญหาในสถานการณ์ต่าง ๆ โดยในการแกปั้ญหาที่ซบัซอ้นอย่างมีคุณภาพและประสบ
ผลส าเรจ็นัน้ จ าเป็นตอ้งมีการเลือกใชว้ิธีการหรือกระบวนการในการแกป้ญหาท่ีดีที่สดุ 

Keith และ Morrow (1981)ใหค้วามหมายของการแกปั้ญหาไวว้่า การแกปั้ญหาเป็นการ
สื่อสารระหว่างบุคคลสองคน หรือมากกว่าขึ ้นไป เพื่อแลกเปลี่ยนความรู้ ความรู้สึก และ
แลกเปลี่ยนข้อมูลในการแก้ปัญหา ทั้งนี ้เพื่อให้ได้รับทักษะ ความรู ้และสามารถน าไปใช้ใน
ชีวิตประจ าวนัไดอ้ย่างเหมาะสม 

Alain และ Anthony (1990)กล่าว่า การแกป้ญหาเป็นเกมทางสติปัญญา และกิจกรรม
เพื่อการสื่อสาร ซึ่งผูเ้รียนตอ้งมีความรูท้างวิชาการ และมีความคิดสรา้งสรรคเ์ป็นของตนเอง เพื่อ
น ามาใชใ้นการปฏิบติังานร่วมกับผูอ่ื้น สนทนาและอภิปรายแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ประเมินผล
ปัญหาต่าง ๆ เพื่อเสนอขอ้สรุปของปัญหาที่สามารถน าไปปฏิบติัได ้

ชชูีพ อ่อนโคกสงู (2522) ไดใ้หค้วามหมายของการแกปั้ญหาว่า เมื่อบุคคลมีจุดมุ่งหมาย 
(Goal) แต่มีอุปสรรคขดัขวางไม่ใหไ้ปถึงหรือไดม้าซึ่งสิ่งที่ตอ้งประสงคจ์ะท าใหเ้กิดปัญหาขึน้ หรือ
ปัญหาอาจเกิดจากการไม่ทราบจุดมุ่งหมายที่แน่นอนว่าอะไร บุคคลจึงพยายามขจดัปัญหาต่าง ๆ 
ที่ เกิดขึ ้นใหม่ให้หมด เพื่ อให้บรรลุจุดมุ่งหมายที่ต้องการ การแก้ปัญหาจึงเป็นการคิดที่มี
จดุมุ่งหมาย (Directed Thinking) 

กิตติพงศ์ ชัยกิตติภรณ์  และ อุบลวรรณา ภวกานันท์ (2557)การแก้ปัญหาทาง
วิทยาศาสตร ์เป็นวิธีการที่ดีที่สุด เป็นวิธีการที่เก่ียวกับการรวบรวมขอ้เท็จจริง การตัง้สมมติฐาน
เพื่อหาขอ้ยุติปัญหาของแต่ละคนอาจไม่เหมือนกัน และวิธีการให้เหตุผลก็ต่างกัน ซึ่งขึน้อยู่กับ
ขอ้เท็จจรงิที่รวบรวมมาได ้หรือขึน้อยู่กบัประสบการณท์ี่ตนมีอยู่ 
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DeBono (1991) เสนอแนวคิดในการแกปั้ญหาโดยประยุกตใ์ชว้ิธีการคิดแบบนอกกรอบ
โดยเชื่อว่าปัญหาส่วนใหญ่ต้องการมุมมองที่แตกต่างจึงจะแก้ไขได้ส  าเร็จ วิธีการที่จะท าให้ได้
มมุมองที่แตกต่างเก่ียวกบัปัญหาคือ การแยกปัญหาเป็นสว่น ๆ แลว้น ากลบัมารวมกลุม่เขา้ดว้ยกนั
ในลกัษณะที่แตกต่างไปจากเดิมหรือสุ่มบางส่วนมารวมกัน หลกัการนีเ้สนอองคป์ระกอบ ในการ
แกปั้ญหา 4 ประการคือ  

1) คน้หาความคิดเด่น ๆ ที่เป็นหลกัในท าความเขา้ใจกบัปัญหา 
2) คน้หาวิธีการท่ีแตกต่างออกไปในการมองปัญหา  
3) ปลอ่ยวางการคิดแบบยึดติด  
4) ใหโ้อกาสตนเองในการเปิดรบัความคิดอ่ืน ๆ  

จากความหมายขา้งตน้ที่กล่าวมาพอสรุปไดว้่า การแกปั้ญหา หมายถึง กระบวนการหรือ
ขัน้ตอน ที่ผ่านการคิดโดยอาศัยความรู ้ประสบการณ์ ในการขจัดอุปสรรค หรือปัญหาที่เกิดขึน้ 
เพื่อให้บรรลุจุดมุ่งหมายที่ต้องการ โดยการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าจะมีลักษณะคล้ายกันแต่จะ
แตกต่างตรงที่เกิดขึน้รวดเร็วกว่าและมีความแม่นย าน้อยกว่าการแก้ปัญหาโดยตรง โดยตัวชีว้ัด
ทกัษะการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ของการบริการคือ ความสามารถในการคิดรวบรวม หรือการแยก
ปัญหาเป็นส่วน ๆ หรือเชื่อมโยงประสบการณ์เดิมกับสถานการณ์ที่เป็นปัญหาเขา้ด้วยกัน เพื่อ
หาทางแกไ้ขอปุสรรคที่เกิดขึน้ใหบ้รรลจุุดมุ่งหมายในการขจดัปัญหา  

 

 

2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทักษะการบริการอย่างเท่าเทยีม 
จิรสิทธิ์ เลียวเสถียรวงค ์(2555)กล่าวว่า คนเราจะแสวงหาความยุติธรรมในการท างาน

โดยการเปรียบเทียบผลงานที่ตนอุทิศใหก้บัองคก์ารกบัสิ่งที่ไดร้บัตอบแทนจากองคก์ารและการที่
รบัรูว้่าตนจะได้รบัความยุติธรรมหรือไม่นั้นก็โดยการเปรียบเทียบกับบุคคลอ่ืนที่มีสถานภาพ
เดียวกนั  

ธัญวรรณ ตนัตินาคม (2550) กล่าวว่า ความเท่าเทียมจึงถือไดว้่าเป็นภาวะทางจิตวิทยา
ที่เกิดจากการเปรียบเทียบตนเองกบับุคคลอ่ืนจากอตัราของผลที่ไดร้บั (Outcomes) กบัสิ่งที่ใหไ้ป
กบัการท างาน (Inputs)  

นฤเบศร ์สายพรหม (2548) กล่าวว่า โดยธรรมชาติของมนุษยน์ัน้ย่อมจะแสวงหาความ
เท่าเทียมทางสังคมซึ่งความเท่าเทียมจะมีเพียงใดขึน้อยู่กับการเปรียบเทียบการรบัรูแ้ละความ
สอดคลอ้งของตัวป้อนผลตอบแทน (perceived inputs to output) ซึ่งตัวป้อนคือความสามารถ
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สติปัญญาความพยายามประสบการณ์อาวุโสสถานภาพ ฯลฯ และผลตอบแทนที่ ไดร้บั คือการ
ไดร้บัค ายกย่องชมเชยค่าจา้งค่าตอบแทนการเลื่อนต าแหน่งงาน และการยอมรบัจากหวัหนา้งาน
แลว้จึงน าไปเปรียบเทียบกบับคุคลอ่ืนที่ท างานประเภทเดียวกนั  

จากแนวคิดทั้งหมดสรุปไดว้่าความเท่าเทียม หมายถึงการไดร้บัความเป็นธรรมในการ
ท างาน โดยกล่าวคือการที่จะมีทักษะการบริการอย่างเท่าเทียมได ้จะวัดไดจ้ากตัวชีว้ัด 2 ปัจจัย
หลกั คือ 1. การใหค้วามเป็นธรรมและการไดร้บัความเป็นธรรมในการท างาน 2. ตอ้งมีทักษะการ
บรกิารจากทัง้สองปัจจยันีจ้ะเป็นตวัชีว้ดัทกัษะหลกัในการใหบ้รกิารอย่างเท่าเทียม 
 

2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทักษะกิริยาและวาจาสุภาพ 
สุนันท์ บุญวโรดม (2543) กล่าวไวว้่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือชุดกิจกรรมหลาย ๆ

อย่าง ที่สามรถเกิดขึน้มาจากการปฏิสมัพนัธ์กบับุคคล หรืออปุกรณอ์อย่างหนึ่งซึ่งท าใหล้กูคา้เกิด
ความพงึพอใจ 

Gronroos (1990) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบรกิารเป็นกิจกรรมหนึ่งที่มีลกัษณะไม่มาก 
จับต้องไม่ได้ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึน้จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ
พนกังานบรกิารหรือลกูคา้กบับริษัทผลิตสินคา้ หรือลกูคา้กบัระบบของการใหบ้รกิารที่ไดจ้ดัไวเ้พื่อ
ช่วยผ่อนคลายปัญหาของลกูคา้ 

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541) กล่าวว่า งานบริการ คือ งานที่ไม่มีตัวตนสัมผัสไม่ได้ แต่
สามารถสรา้งความพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชใ้นตลาดธุรกิจได้
จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้่า การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไม่มีตวัตนและสมัผสัไม่ได้
แต่สามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้บัผูบ้รโิภคได ้ซึ่งสินคา้เก่ียวกบับริการมีลกัษณะที่แตกต่างจาก
สินคา้ทั่วไปคือการตัดสินใจซือ้บริการจะขึน้อยู่กับความไวว้างใจของลูกคา้ เป็นสินคา้ที่จับตอ้ง
ไม่ได ้การผลิตและการบรโิภคบรกิารจะเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั ไม่สามารถก าหนด
ไดแ้น่นอนเก็บรกัษาสินคา้ไวไ้ม่ไดแ้ละไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของ 

โดยที่กล่าวมาทั้งหมดสรุปได้ว่า แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทักษะการให้บริการจะมี
ตวัชีว้ดัหลกัทัง้หมด 3 ประการคือ 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 2. แนวคิด
และทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการอย่างเท่าเทียม 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกิริยาและวาจาสภุาพ 
นอกจากความรูแ้ละทกัษะที่จ  าเป็นต่อการใหบ้รกิารแลว้อีกหนึ่งอย่างที่ส  าคัญต่อการใหบ้ริการคือ 
ทศันคติ โดยแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกบัทศันคติจะกลา่วในล าดบัต่อไป  

 



  25 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
ความหมายของทัศนคติ 
ทศันคติ หรือ Attitude ในภาษาองักฤษ มีรากศพัทม์าจากภาษาละตินว่า Aptus แปลว่า 

โนม้เอียง ซึ่งนักวิชาการแต่ละท่านไดใ้หค้วามหมายของทัศนคติไวอ้ย่างแตกต่างกันตามทรรศนะ
ของตน ดงันี ้

สงวน สทุธิเลศอรุณ (2532) ไดใ้หค้วามหมายของ ทศันคติไวว้่า สภาวะของความพร้อม
ทางจิตซึ่งเกิดขึน้โดยอาศัยประสบการณ์ และสภาวะของความพรอ้ม ทัศนคติจะเป็นตัวก าหนด
ทิศทางของปฏิกิรยิาของบคุคลที่มีต่อบุคคล  

ศักดิ์ไทย สุรกิจบวร (2545) ใหค้วามหมายของทัศนคติไวว้่า ทัศนคติ คือ สภาวะความ
พรอ้มทางจิตที่เก่ียวขอ้งกับความคิด ความรูส้ึก และแนวโน้มของพฤติกรรมบุคคลที่มีต่อบุคคล 
สิ่งของสถานการณต่์าง ๆ ไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง และสภาวะความพรอ้มทางจิตนีจ้ะตอ้งอยู่
นานพอสมควร 

สรอ้ยตระกูล (ติวยานนท)์ อรรถมานะ (2541)ใหค้วามหมายของทัศนคติไวว้่า ทัศนคติ 
คือ ผลผสมผสานระหว่างความนึกคิด ความเชื่อ ความคิดเห็น ความรู ้และความรูส้กึของบคุคลที่มี
ต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด คนใดคนหนึ่ง สถานการณใ์ดสถานการณห์นึ่ง ๆ ซึ่งออกมาในทางประเมินค่าอัน
อาจเป็นไปในทางยอมรบัหรือปฏิเสธก็ได ้และความรูส้ึกเหล่านีม้ีแนวโนม้ที่จะก่อใหเ้กิดพฤติกรรม
ใดพฤติกรรมหนึ่งขึน้ 

พงศ ์หรดาล (2555)ใหค้วามหมายของทัศนคติไวว้่า ทศันคติ คือ ความรูส้ึก ท่าที ความ
คิดเห็น  และพฤติกรรมของคนงานที่ มี ต่อเพื่ อนร่วมงาน ผู้บริหาร กลุ่มคน องค์กรหรือ
สภาพแวดล้อมอ่ืน ๆ โดยการแสดงออกในลักษณะของความรูส้ึกหรือท่าทีในทางยอมรบัหรือ
ปฏิเสธ 

Newstrom และ Davis (2002)ใหค้วามหมายของทัศนคติไวว้่า ทัศนคติ คือ ความรูส้ึก
หรือความเชื่อ ซึ่งโดยส่วนมากจะใชต้ดัสินว่า พนกังานจะรบัรูส้ภาวะแวดลอ้มของพวกเขาอย่างไร 
และผูกพนักบัการกระท าของพวกเขาหรือมีแนวโนม้ในการกระท าอย่างไร และสดุทา้ยมีการแสดง
พฤติกรรมอย่างไร 

Hornby (2001) “Oxford Advanced Learner's Dictionary of Current English”  ใ ห้
ความหมายของทัศนคติไวว้่า ทัศนคติ คือ วิถีทางที่คุณคิดหรือรูส้ึกต่อสิ่งใดสิ่ งหนึ่งหรือคนใดคน
หนึ่ง และวิถีทางที่คณุประพฤติต่อใครหรือคนใดคนหนึ่ง ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่า คณุคิดหรือรูส้กึอย่างไร 

Gibson, Ivancevich, และ Donnelly (2000) ใหค้วามหมายของทัศนคติไวว้่า ทัศนคติ 
คือ ตวัในการที่จะตัดสินพฤติกรรม ในเรื่องความรูส้ึกเชิงบวกหรือเชิงลบ เป็นสภาวะจิตใจของการ
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พรอ้มที่จะส่งผลกระทบต่อการตอบสนองของบคุคลนัน้ ๆ ต่อบคุคลอ่ืน ต่อวตัถุหรือต่อสถานการณ ์
โดยที่ทศันคตินีส้ามารถเรียนรูห้รือจดัการไดโ้ดยใชป้ระสบการณ ์

จิตฐิพร ศิรติานนท ์(2543) ทศันคติ คือ ความพรอ้มที่จะแสดงออกในลกัษณะใดลกัษณะ
หนึ่งที่จะเป็นการสนบัสนนุหรือต่อตา้นสถานการณบ์างอย่างบคุคลบางคนหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง   

Ralph and Philip (1965) ทัศนคติ เป็นสิ่งที่เกิดจากการสะสมประสบการณ์ในอดีตที่
จดัเรียงเป็นระบบโดยจะสะทอ้นออกมาเมื่อปัจเจกบุคคลเผชิญกบัสถานการณใ์หม่ ๆ  

สรุปได้ว่า ทัศนคติจะมีลักษณะมั่นคงถาวรทั้งนี ้เพราะทัศนคติที่ก่อตัวขึน้นั้น จะมี
กระบวนการคิด วิเคราะห ์ประเมิน และสรุปจัดระเบียบเป็นความเชื่อ ดังนั้น การเปลี่ยนแปลง
ทศันคติจึงตอ้งใชเ้วลาและสภาวะแวดลอ้มของตวับุคคลเพื่อปรบัตามกระบวนการดงักลา่วดว้ย  
 

2.3.1 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับการให้บริการทีด่ี  
1. จิตส านึกในการให้บริการ 
ณัฏฐพันธ์เขจรนันทน ์(2548) กล่าวว่า จิตส านึกในการใหบ้ริการนัน้เป็นสิ่งส าคัญและ

พนกังานทกุคนควรจะมีซึ่งสิ่งเหลา่นีไ้ม่ใช่เรื่องยาก แต่อาจจะตอ้งใชร้ะยะเวลาและการปรบัตวัโดย
การใชห้ลกัหรือเทคนิคของ S-M-I-L-E ดงัต่อไปนี ้ 

1. ความอดทนต่อสภาวะความเครียด (Stress tolerance) หมายถึง ต้องมีความ
อดทนอดกลัน้เมื่อเผชิญกบัสภาวะความเครียดที่เกิดขึน้ไม่ว่าจะมาจากหวัหนา้งานเพื่อนร่วมงาน
ลูกนอ้งลกัษณะงานหรือลูกคา้ เช่น หากไม่พอใจที่หัวหน้างานพูดจาไม่รูเ้รื่องเมื่อมอบหมายงาน
ควรเก็บความรูส้ึกนีไ้วอ้ย่าระบายอารมณก์บัลกูคา้ ควรแสดงสีหนา้กิริยาที่ยิม้แยม้อยู่เสมอเมื่อพบ
เจอลกูคา้  

2. แรงจูงใจ (Motivation) หมายถึง เริ่มจากความต้องการที่จะปรบัพฤติกรรมของ
ตนเองใหเ้ป็นผูท่ี้มีจิตส านึกในการใหบ้รกิารซึ่งจะตอ้งมีแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธิ์ เพื่อใหผ้ลงานไดร้บัการ
ยอมรบัและน าไปปฏิบติั แรงจูงใจนีเ้องที่จะท าใหม้ีความพรอ้มเสมอที่จะใหบ้ริการแก่ลกูคา้พรอ้ม
ช่วยเหลือลกูคา้ในสภาวการณต่์าง ๆ  

3. ความซื่อสัตย์ (Integrity) หมายถึง ต้องมีความซื่อสัตย์ต่องานหรืออาชีพของ
ตนเอง โดยการใหข้อ้มูลทัง้ทางดา้นบวกและด้านลบของสินคา้และบริการ มิใช่ว่าใหข้อ้มูลเพียง
ด้านบวกที่เป็นประโยชน์เพียงอย่างเดียวเท่านั้น  การให้ข้อมูลทั้งสองแง่มุมนี ้จะท าให้ลูกค้ามี
ทางเลือกที่จะตดัสินใจที่จะเลือกสินคา้และบริการที่ดีที่สดุและเหมาะสมกับลกูคา้  ที่สดุลกูคา้บาง
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รายอาจจะตัดสินใจใชส้ินคา้และบริการจากคุณเนื่องจากพอใจที่ไดร้บัขอ้มูลดา้นลบจากคุณก็
เป็นได ้

4. การฟัง (Listening) หมายถึง ควรรบัฟังปัญหาหรือขอ้รอ้งเรียนต่าง ๆ ที่เกิดจาก
ลกูคา้อย่างเต็มใจไม่ตีโพยตีพายหรือแสดงกิรยิาท่าทางไม่พอใจลกูคา้ ควรรบัฟังและพรอ้มที่จะให้
ขอ้มลูหรือเหตผุลต่อกรณีที่ลูกคา้ไม่พอใจในสินคา้หรือบริการต่าง ๆ และหากสถานการณไ์ม่ดีขึน้
ตอ้งท าใหลู้กคา้เห็นว่าเรารูส้ึกเสียใจ และแจง้ใหลู้กคา้ทราบว่าจะไม่มีเหตุการณ์เช่นนีเ้กิดขึน้ใน
คราวต่อไปบางครัง้การยอมรบัผิดในปัญหานัน้ ๆ ทัง้ที่ตนไม่ใช่ผูผ้ิดอาจเป็นวิธีการที่ดีที่สดุที่จะยุติ
ปัญหาที่เกิดขึน้  

5. ความกระตือรือรน้ (Energetic) หมายถึง ความกระตือรือรน้จะท าให้เกิดการ
แสวงหาวิธีการหรือเทคนิคในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บับริการและสินคา้ที่ดีที่สุด
รวมไปถึงจะท าใหข้วนขวายที่จะเรียนรูร้ะบบงานหรือขัน้ตอนการท างานต่าง ๆ อยู่เสมอ ๆ เพื่อที่ว่า
จะไดม้ีขอ้มูลที่ถูกตอ้งเป็นปัจจุบนัและมีความพรอ้มที่จะตอบขอ้ซกัถามต่าง ๆ เมื่อลูกคา้ซกัถาม
ไม่ใช่ใหข้อ้มลูผิด ๆ ถกู ๆ แบบขอไปทีโดยไม่สนใจว่าขอ้มลูที่ใหไ้ปจะผิดถกูอย่างไร 
 

2. คุณภาพของการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2546) กล่าวว่า ถึงการสรา้งบริการใหเ้กิดคุณภาพเพื่อใหลู้กคา้พึง

พอใจ (satisfaction) มีลกัษณะดงันี ้ 
1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง การบริการที่ใหลู้กคา้ความสะดวกในเรื่อง

เวลาและสถานที่แก่ลูกค้า ในด้านเวลา หมายถึงคือ ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนานหรือมีท าเลที่ตั้ง
เหมาะสมถึงความสามารถในการเขา้ถึงลกูคา้  

2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง มีการให้บริการอธิบายอย่าง
ถกูตอ้ง โดยใชภ้าษาที่ลกูคา้เขา้ใจง่าย 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรสามรถใหบ้ริการใหบ้ริการใน
เรื่องของความรูแ้ละความสามารถของงาน  

4. ความมีน า้ใจ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรตอ้งมีมนุษยสมัพนัธค์วามเป็นกนัเอง
และความมีวิจารณญาณ  

5. มีความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง บริษัทและบุคลากรสามารถให้ความ
เชื่อมั่นและความไวใ้จต่อการใหบ้รกิารท่ีดีที่สดุแก่ลกูคา้  
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6. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริกกบัลกูคา้ที่มีความรอบครอบและ
ถกูตอ้งอย่างสม ่าเสมอ 

7. การสนองตอบลกูคา้ (Responsiveness) หมายถึง พนกังานมีการใหบ้ริการลกูคา้
ในการแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็วตามความตอ้งการของลกูคา้ 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการที่จะต้องปราศจากการเป็น
อนัตรายและปัญหาต่างๆ 

9. การสรา้งบรกิารใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง บรกิารที่ลกูคา้ไดร้บัท าใหเ้ขา
สามารถคาดคะเนถึงคณุภาพบรกิารดงักลา่วได ้ 

10. การเข้าใจและรูจ้ักลูกค้า (Understanding and nowing customer) หมายถึง
พนักงานต้องพยายามเข้าใจในความตอ้งการของลูกค้า เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการ
ดงักลา่ว 

วีระพงษ์  เฉลิมจิระรตัน ์(2539) กล่าวว่า คณุภาพของการบริการคือความสอดคลอ้งกับ
ความต้องการของลูกค้าและระดับของความสามารถของงานบริการในด้านการบ าบัดความ
ตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งระดับความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากการไดร้บับริการแลว้ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบ้ริการธุรกิจใหบ้รกิารสามารถท าได ้3 
วิธีคือ  

1. การใหพ้นักงานท างานมากขึน้หรือมีความช านาญสงูขึน้โดยจ่ายค่าจา้งเหมาเท่า
เดิม  

2. เพิ่มปรมิาณในการใหบ้รกิารโดยยอมสญูเสียคณุภาพบางสว่นลดลง  
3. เปลี่ยนบริการใหเ้ป็นรูปแบบของอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขา้มาช่วยและ

สรา้ง 
 

3. การสร้างความประทับใจในการบริการ 
ปรชัญา เวสารชัช ์(2540) กล่าวถึง พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจา้หนา้ที่บริการมี

ความส าคัญมากที่สุดในการสรา้งความประทับใจในการบริการประชาชนทัง้นี ้เพราะประชาชน
ไดร้บัประสบการณโ์ดยตรงจากสมัผสักบัเจา้หนา้ที่บรกิาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศไทย ซึ่งยงั
มิไดพ้ฒันาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสมัผสัติดต่อ โดยตรงระหว่างเจา้หนา้ที่บริการประชาชน
เรื่องที่จะท าใหป้ระชาชนเกิดการประทับใจที่ดีหรืออาจเกลียดชังประทับจิตถา้ไดร้บับริการที่ไม่ดี
ขึน้อยู่กบัปัจจยัดงัต่อไปนี ้ 
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1. บคุลิกภาพและการปรากฏตวัของเจา้หนา้ที่บรกิารโดยแสดงออกในลกัษณะต่าง ๆ  
1.1 รูปร่าง หนา้ตา สีหนา้ และการแสดงออกนัน้เป็นลกัษณะที่เจา้หนา้ที่บริการ

แสดงใหป้รากฏต่อหนา้ผูพ้บเห็นนอกจากรูปรา่งหนา้ตา  
1.2 เสือ้ผา้และเครื่องประดับเจา้หนา้ที่ควรแต่งตัวดว้ยเสือ้ผา้ปกติเรียบรอ้ยไม่ดู

หรูหราตามแฟชั่นหากเป็นหญิงก็ไม่ควรให้ดูโปโดยทั่วไปควรแต่งตัวให้ดูเหมาะสมกับการเป็น
ขา้ราชการคือควรมีความเรียบรอ้ยดแูลว้สะอาดตา  

1.3 การแต่งงตัว การแต่งหน้า แต่งเล็บท าผม และการประเทืองร่างกายควร
แต่งหน้าเพียงบาง ๆ ใช้สีสันที่ไม่ฉูดฉาด ผมเผ้าไม่รุงรงัไม่เป็นทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู
นอกจากนีก้็ไม่ควรชโลมน า้หอมจนฟุ้ง 

2. การพูดจาตอบค าถามในกรณีการบริการ เป็นลกัษณะกึ่งอัตโนมัติ ซึ่งผูร้บับริการ
หน้าที่และไม่ต้องการซักถามรวมทั้งผู้ให้บริการก็ไม่จ าเป็นต้องซักถามความจ าเป็นและต้อง
พัฒนาการพูดจา และการตอบค าถาม กรณีดังกล่าวนี ้หาได้ยากมากและหากเป็นเช่นนั้น
หน่วยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได ้แต่ การบริการเป็นเรื่องเลี่ยงไม่ไดใ้นการพบปะ
และการสื่อสารผู้รบับริการจะประทับใจในการยิม้แย้มแจ่มใสและทักทายมีการซักถามความ
ตอ้งการการอธิบายวิธีการพดูที่สภุาพ 

จากแนวคิดข้างต้นพอจะสรุปการบริการที่ดีได้ว่า ผู้ที่ให้บริการที่ดีนั้น ควรค านึงถึง
องค์ประกอบทั้ง 3 ด้าน ประกอบด้วย 1. จิตส านึกในการให้บริการ 2. คุณภาพการให้บริการ  
3. การสรา้งความประทับใจในการใหบ้ริการ ทั้ง 3 อย่างนีส้ามารถเป็นตัวช่วยในการเสริมสรา้ง
ทศันคติในการใหบ้รกิารต่อพนกังานได ้
 

2.3.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อหน้าที ่ 
ความหมายของความรับผิดชอบ 
สุ โท  เจ ริญ สุข  (2550) ความรับผิ ดชอบ  ตรงกับค าศัพท์ในภาษาอังกฤษว่ า 

Responsibility มาจากในค าศพัท ์2 ค า คือ Response กบั Ability  
ขวัญฤดี ข าซ่อนสัตย์ (2542) ให้ความหมายของความรับผิดชอบไว้ว่า หมายถึง 

คณุลกัษณะของบุคคลซึ่งแสดงออกโดยมีความสนใจเอาใจใส่ ตัง้ใจจรงิที่จะปฏิบติัหนา้ที่ซึ่งไดร้บั
มอบหมายดว้ยความพากเพียร พยายาม อดทนต่ออปุสรรคใด ๆ ที่ขดัขอ้ง มีการวางแผนงานอย่าง
ละเอียดรอบคอบ เพื่อใหบ้รรลเุปา้หมายที่ก าหนดไว ้ 
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อนุวติั คณูแกว้ (2538) กล่าวว่า ใหค้วามส าคัญที่กระท าตามสิ่งที่ตนเอง ไดเ้คยพูดหรือ
ใหค้ าสญัญาไว ้ 

ยินดี ตรีศักดิ์หิรญั (2542) กล่าวว่า มีความซื่อสัตย ์เคารพต่อระเบียบกฎเกณฑแ์ละมี
วินยัในตนเอง  

ปรีชา ชัยนิยม (2548) กล่าวว่า การยอมรบัผลกระท าของตนดว้ยความเต็มใจโดยรบัทัง้
ความผิดและความชอบจากการกระท านัน้ ๆ  

สทุธิพงศ ์บุญผดงุ (2554)กล่าวว่า ถึงแมว้่าผลที่ปรากฏออกมาจะประสบความลม้เหลว
ก็ยอมรบัผลนัน้ดว้ยความเต็มใจ พรอ้มทัง้มุ่งมั่นพยายามที่จะแกไ้ขปรบัปรุงใหดี้ขึน้  

ลักขณา  สะแกคุ้ม (2543) กล่าวว่า ความรับผิดชอบจะเป็นสิ่งที่ เกื ้อหนุนให้บุคคล
ปฏิบติังานอย่างสอดคลอ้งกับกฎเกณฑท์างศีลธรรมจรรยาและตามกฎเกณฑข์องสงัคม แมว้่าจะ
ไม่มีการใชอ้  านาจในการบงัคบัควบคมุก็ตาม  

ถวิล  อรญัเวศ (2556) ความรบัผิดชอบ ถือว่าเป็นตวัชีว้ดัที่มีความส าคญัอย่างยิ่ง กล่าว
กนัว่า ถา้จะวดัคณุค่าหรือศกัยภาพของคน ก็วดัจากความรบัผิดชอบนีแ้หละเป็นส าคญั โดยความ
รับผิดชอบต่อหน้าที่  หรือภาษาอังกฤษ คือ (Accountability) หมายถึง ความรับผิดชอบซึ่งมี  
2 ลกัษณะคือ  

1. ความรบัผิดชอบของข้าราชการในอันที่จะให้บริการต่อสาธารณชนตามเป้าที่
ก าหนด เช่น ความรบัผิดชอบที่ก าหนดไวใ้นหลกัธรรมาภิบาล 

2. ความรบัผิดชอบที่มีต่อบุคคลไดแ้ก่ผูบ้งัคับบญัชาหรือผูท้ี่มอบหมายงานและเป็น
การให้สัญญาทางใจว่าผู้ปฏิบัติงานยินดีจะกระท าหน้าท่ีนั้นเพื่อผู้มอบหมายซึีงเป็นการท า
ขอ้ตกลงกนัไว ้

กล่าวโดยสรุปแลว้ ความรบัผิดชอบต่อหนา้ที่คือ การกระท าที่เป็นตัวชีว้ัดของบุคคลต่อ
การปฏิบติังานใดงานหนึ่ง โดยที่ผูป้ฏิบติังานไดบ้รรลุเป้าหมายตามนโยบายและแผนเสร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพดว้ยตนเอง กลา่วคือไม่มีการถกูใชอ้  านาจบงัคบั  
 

2.3.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความอดทนอดกล้ัน  
ความหมายของอดทนอดกล้ัน 
ป่ิน มุทุกันต์ (2546) อ้างถึงในมารศรี กลางประพันธ์ (2558) ให้ความหมายของ

พฤติกรรมเชิงจริยธรรมดา้นความอดทนอดกลัน้ไวว้่า เป็นความเขม้แข็งของจิตใจในการพยายาม
ท าความดีหลีกหนีจากความชั่ว โดยบุคคลจะตอ้งมีความอดทนอดกลั้นต่อความล าบากความ
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เจ็บป่วยความไม่สบายกายอดทนต่อความเจ็บใจเมื่อถูกผู้อ่ืนล่วงเกินด้วยค าด่าหรือการสบ
ประมาท และอดทนต่ออ านาจกิเลส 

จนัทรดี์  ถนอมคลา้ย (2539) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมเชิงจรยิธรรมดา้นความอดทน
อดกลัน้ไวว้่า หมายถึงการที่บุคคลท างานอย่างเต็มความสามารถเพื่อใหง้านส าเร็จตามเป้าหมาย
ไม่ย่อทอ้ต่ออปุสรรคสามารถควบคุมการกระท า ของตนใหอ้ยู่ในขอบเขตที่สงัคมยอมรบัไดโ้ดยใช้
สติปัญญาควบคู่ไปดว้ย 

ส านกังานราชบณัฑิตยสภา (2554) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมเชิงจรยิธรรมดา้นความ
อดทนอดกลั้นไวว้่า อดทน หมายถึง บึกบึน ยอมรบัสภาพความยากล าบาก อดกลั้น หมายถึง 
ระงบัอารมณ ์

มารศรี กลางประพันธ์ (2549) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมเชิงจริยธรรมดา้นความ
อดทนอดกลัน้ไวว้่า หมายถึง ลกัษณะของความเขม้แข็ง มั่นคงและความหนกัแน่นของจิตใจ เมื่อมี
สิ่งที่ดีและไม่ดีมากระทบต่อร่างกายและจิตใจก็ยังคงสามารถรกัษาสภาพความสงบของจิตใจ
เอาไวไ้ด ้ทั้งนีเ้พื่อน าตนเองใหผ้่านพน้ปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ แลว้น าไปสู่การบรรลุเป้าหมาย
ของความส าเร็จในหนา้ที่การงานที่ตนรบัผิดชอบ ตลอดจนบรรลถุึงความดีงามไดด้ว้ยความอดทน 
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภทใหญ่คือ 

1. อดทนทางใจ ได้แก่ ความอดทนต่อการกระทบกระทั่ง ยั่วยุให้เจ็บใจและความ
อดทนต่อกิเลส คือ ความโกรธและความโลภ 

2. ความอดทนทางกาย ไดแ้ก่ ความอดทนต่อความล าบากในการท างานหรือการ
เรียน และความอดทนต่อความทกุขเ์วทนาทางกายความเจ็บปวด ความเหนื่อยความหิว 

จรญั ศรีบวันา (2550) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมเชิงจริยธรรมดา้นความอดทนไว้
ว่า หมายถึงความสามารถในการเผชิญต่อความยากล าบากในการท างานอย่างไม่ย่อทอ้ มีความ
มุ่งมั่นที่จะท างานจนส าเร็จลุล่วงไปดวย้ดีรูจ้กัควบคุมอารมณ์อดกลัย้ต่อสิ่งยั่วยุตามการรบัรูข้อง
บคุคล 

ส านักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ (2560) ไดใ้หค้วามหมายของคุณธรรม จริยธรรม
ดา้นความอดทนอดกลัน้ ไวว้่า หมายถึงความสามารถในการควบคมุอารมณข์องตนเองดวย้ความ
เขมแ้ข็งทางจิตใจ มีอารมณ์ที่มั่นคงไม่หวั่นไหวง่าย ไม่ยอมแพต่้ออุปสรรคต่างๆ ที่มากระทบและ
เขา้มาขัดขวางในการท างานโดยใช ้สติปัญญาในการคิดไตร่ตรองและควบคุมอารมณ์ตนเองให้
เป็นคนมีเหตุผลอยู่ตลอดเวลาและอดทนต่อความยากล าบาก อดทนต่อการตรากตร าท างาน 
อดทนต่อการเจ็บใจ อดทนต่อกิเลส และไม่ย่อทอ้ต่อ ปัญหาและอปุสรรคที่เกิดขึน้ พยายามฝึกฝน



  32 

งานที่ท าใหป้ระสบความส าเร็จ เมื่อไดร้บังานที่ยากเกินความสามารถก็พยายามศึกษาเพิ่มเติมให้
ท างานไดส้  าเรจ็ 

กล่าวโดยสรุปแล้ว พฤติกรรมด้านความอดทนอดกลั้น หมายถึง การที่เราสามารถ
ควบคุมการกระท าและอารมณ์ของตนต่อสิ่งที่ท าให้ตนรูส้ึกไม่พอใจ เจ็บใจหรือโกรธแลว้แสดง
ออกมาในทิศทางที่เหมาะสม หรือการตัง้ใจท างานใดงานหนึ่งที่ยากโดยไม่ย่อทอ้ต่ออุปสรรค การ
แกไ้ขปัญหาหรืออปุสรรคที่เกิด เพื่อใหบ้รรลเุปา้หมาย  
 

2.3.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเข้าใจผู้อื่น 
ความหมายของความเข้าใจ 
ความเข้าใจ คือกระบวนการทางจิตวิทยาที่เก่ียวขอ้งกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งท าให้บุคคล

สามารถครุ่นคิดถึงสิ่งนัน้ และสามารถใชม้โนทศัน ์(Concept) เพื่อจดักบักบัสิ่งนัน้ไดอ้ย่างเพียงพอ 
สิ่งที่กล่าวถึงนี ้อาจจะมีลักษณะเป็นนามธรรม หรือเป็นสิ่งทางกายภาพก็ได้ เช่น บุคคล 
สถานการณ ์และสาร ไดม้ีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกับความเขา้ใจ (Understanding) ได้
ดงันี ้

ชวาล แพรตักุล (2552) ไดใ้หค้วามหมายของความเขา้ใจว่า เป็นความสามารถในการ
ผสมแลว้ขยายความรูค้วามจ าใหไ้ดไ้กลออกไป จากเดิมอย่างสมเหตสุมผลซึ่งจะตอ้งมีคณุสมบติั
หลายประการดงันี ้คือ 

1. รูค้วามหมายและรายละเอียดย่อย ๆ ของเรื่องมาก่อนแลว้ 
2. รูค้วามเก่ียวขอ้งความสมัพนัธร์ะหว่างขัน้และความรูย้่อย ๆ เหลา่นัน้ 
3. สามารถอธิบายสิ่งเหลา่นัน้ไดด้ว้ยภาษาของตนเอง 
4. เมื่อพบสิ่งอ่ืนใดที่มีสภาพท านองเดียวกับที่เคยเรียนรูม้าก่อน ก็สามารถตอบและ

อธิบายได ้
ชษุณา กอ้นจนัเทศ (2561) การท่ีมนุษยพ์ยายามที่จะท าความเขา้ใจพฤติกรรมตนเองนัน้

เป็นสิ่งที่ เกิดขึน้มานานแล้ว โดยในทางจิตวิทยาก็ได้มีการศึกษาเก็บรวบรวมขอ้มูลพฤติกรรม 
ตัวอย่างเช่น ผูท้ี่มีรูปร่างอว้นกลมจะชอบความสะดวกสบาย ผูท้ี่มีรูปร่างกลา้มเนือ้ปรากฏชัดจะ
ชอบผจญภยัและความทา้ทาย สว่นผูท้ี่มีรูปรา่งผอมบางจะเป็นคนเจา้ระเบียบไม่ชอบเขา้สงัคม แต่
ก็ไม่ค่อยไดร้บัความเชื่อถือกนัมากเพราะไม่มีหลกัเกณฑท์ี่แน่นอน นกัจิตวิทยาพบว่าการพิจารณา
สาเหตขุองพฤติกรรมมนุษยโ์ดยที่พิจารณาจากรูปลกัษณภ์ายนอกแลว้สนันิษฐานไปถึงความรูส้ึก
ข้างในนั้นไม่สามารถเป็นจริงได้เสมอไป การท าความเข้าใจด้านจิตใจและพฤติกรรมมนุษย์



  33 

จ าเป็นต้องใช้แนวคิด ทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับการศึกษาบุคลิกภาพซึ่งเป็นผลรวมของพฤติกรรม
มนษุยม์าช่วยในการศกึษาอนัไดแ้ก่ พฤติกรรมมนษุยต์ามทฤษฏีจิตวิเคราะห ์พฤติกรรมมนษุยต์าม
ทฤษฏีลักษณะนิสัย พฤติกรรมมนุษยต์ามทฤษฏีการเรียนรู ้พฤติกรรมมนุษยต์ามทฤษฏีมนุษย
นิยม 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า การเขา้ใจผูอ่ื้นหมายถึงการที่เราไดว้ิเคราะหห์รือเรียนรูใ้นตวับุคคล
นัน้ ๆ เพื่อรูร้ายละเอียด เรื่องราว ความสมัพนัธใ์นตวับุคคลนัน้ ๆ แลว้สามารถอธิบายสิ่งเหล่านัน้
ใหเ้ป็นภาษาของตวัเองไดเ้มื่อถึงเวลาที่ตอ้งอธิบายหรือความรูส้ึกนึกคิดก็สามารถพดูหรือวิเคราะห์
ความรูส้กึแทนตวับคุคลนัน้ ๆ ไดเ้ช่นนีจ้ึงเรียกว่าการเขา้ใจผูอ่ื้น 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
วีระพงษ์  เฉลิมจิระรตัน์ (2539)คุณภาพของการบริการ คือความสอดคล้องกับความ

ตอ้งการของลกูคา้ ระดบัความสามารถของบรกิารในการบ าบดัความตอ้งการของลกูคา้ หรือระดบั
ความพงึพอใจของลกูคา้หลงัจากไดร้บัการบรกิารไปแลว้ 

Etzel Walker และ Stanton (2001) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็น
ระดับของการใหบ้ริการซึ่งไม่มีตัวตนที่น าเสนอใหก้ับลูกคา้ที่คาดหวัง ซึ่งจะเป็นผูต้ัดสินคุณภาพ
การใหบ้รกิาร 

Parasuraman (1988) ไดน้ิยามคณุภาพการใหบ้ริการไดว้่า การบริการขึน้อยู่กบัช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูร้บับริการเก่ียวกบับริหารที่ได้รบัจรงิ ซึ่งความคาดหวงัของ
ผู้รับบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเอง และ
ประสบการณ์ในการรบับริการที่ผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม 
ส่วนการรบัรูข้องผูร้บับริการเป็นผลมาจากการไดร้บับริการและการสื่อสารจากผูใ้หบ้ริการไปยัง
ผูร้บับรกิาร ถา้การบริการที่ไดร้บัจรงิดีกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัถือว่าบริการนัน้มีคณุภาพและ
ไดน้ าปัจจยัทัง้ 10 ดา้นน าไปพฒันาเป็นเครื่องมือประเมินคณุภาพบรกิารที่เรียกว่า “SERVQUAL” 
ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคณุภาพบรกิารใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น ดงันี ้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangible) บริการที่ใหแ้ก่ผูร้บับริการตอ้งแสดง
ใหเ้ห็นว่าผูบ้รกิารสามารถคาดคะเนคณุภาพการบรกิารไดช้ดัเจน  

2. การตอบสนองต่อความต้องการการบริการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการมี
ความสามารถในการปฏิบัติงาน ท าให้ผู ้รบับริการเกิดความรูส้ึกไวว้างใจได้ว่า การให้บริการมี
ความถกูตอ้งเที่ยงตรง 
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3. ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ (Reliability) ผูใ้หบ้ริการมีความพรอ้มและเต็มใจที่จะ
ใหบ้รกิาร สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดต้ามตอ้งการ 

4. การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ  (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้และมี
อัธยาศัยที่ดีในการให้บริการ และความสามารถของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รบับริการเกิดความ
เชื่อมั่นในการใชบ้รกิาร 

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ผู้ให้บริการให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจ และความ
แตกต่างของผูบ้รกิารตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า การวดัคณุภาพการใหบ้ริการนัน้ประกอบดว้ยปัจจัย 5 มิติที่เรียกว่า 
SERVQUAL ไดแ้ก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangible) 2. การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการการบริการ (Responsiveness) 3. ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 4. การ
สรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) และ 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ดงันัน้แม ้
SERVQUAL จะประกอบดว้ยปัจจัยในการวดัคุณภาพเพียง 5 ดา้นแต่ก็ยงัครอบคลุมแง่มมุต่าง ๆ 
ของปัจจัยเดิมทั้ง 10 ดา้นและยังคงเป็นแนวคิดที่ใชก้ันอย่างแพร่หลายในการประเมินคุณภาพ
บรกิารในมมุมองของผูร้บับรกิาร 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
แนวคิดและทฤษฏีทีเ่กี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
แนวความคิดเก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction)  
Kotler (2016) อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2546) ได้กล่าวว่า แนวคิดเก่ียวกับความ

พอใจของลูกคา้ว่าเป็นความรูส้ึกของลูกคา้ว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซึ่งน าผลลัพธ์มาจากการ
เปรียบเทียบ ของระหว่างการรบัรูใ้นการท างานของผลิตภัณฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผล
การท างานของผลิตภัณฑต์ ่ากว่าความคาดหวังลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ ความหมาย ของความพึง
พอใจในการบริการ สามารถแบ่งจำแนกได้เป็น 2 ความหมาย คือ 1. ความหมายที่เกี่ยวข้องกับความ
พึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) และ 2. ความพึงพอใจในงาน (Job 
Satisfaction) ของผู้ให้บริการดังนี้ 

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูร้บับริการ ตามแนวคิดนักการตลาดจะพบว่า 
ค านิยามของความพึงพอใจของผูร้บับริการ เป็น 2 นยัยะ คือ ความหมายที่ยึดกบัสถานการณก์าร
ซือ้เป็นหลักให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึน้เนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รบั
ภายหลังสถานการณ์การซือ้สถานการณ์หนึ่ง” มักพบในงานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทาง
พฤติกรรมศาสตร ์ส าหรบัความหมายที่ยึดประสบการณ์เก่ียวกับเครื่องหมายการคา้เป็นหลักให้
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ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่ เกิดขึน้เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของ
ประสบการณห์ลาย ๆ อย่างที่เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนยัหนึ่ง
คือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑห์รือบรกิารที่
ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้อย่างต่อเนื่อง 

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ที่ใหบ้ริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคก์ารความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จ เป้าหมายที่สงูสุดของความส าเร็จใน
ดา้นการด าเนินงานบริการตอ้งขึน้อยู่กับกลยุทธ์การสรา้งความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ เพื่อที่จะให้
ลกูคา้มีความรูส้กึที่ดีและเกิดความประทบัใจในบรกิารที่ไดร้บัจนติดอกติดใจ และลกูคา้กลบัมาใช้
บรกิารเป็นประจ า ดา้นการศึกษาความพึงพอใจของลกูคา้ตลอดจนถึงผูป้ฏิบติังานถือว่าเป็นเรื่องที่
ส  าคัญอย่างยิ่ง เพราะเนื่องจากความรูแ้ละความเขา้ใจในเรื่องนี ้จะน ามาซึ่งความไดเ้ปรียบในเชิง
การแข่งขันทางการตลาด เพื่อความเจริญก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจการบริการอย่างไม่
หยดุยัง้และยงัคงส่งผลใหส้งัคมโดยสว่นรวมมีคณุภาพชีวิตที่ดีมากขึน้ จึงกลา่วไดว้่าความพงึพอใจ
มีความส าคัญต่อผูใ้หบ้ริการและผูร้บับริการ Gronroos อา้งถึงในวิจัย ที่เชื่อมวราศาสตร ์(2546) 
กล่าวไวว้่า การที่ลูกคา้จะสามารถรบัรูไ้ดว้่าคุณภาพของการบริการที่ดีหรือไม่นั้น เป็นผลมาจาก
คุณภาพที่ลูกคา้เกิดคาดหวัง (Expect quality) โดยตรงกับประสบการณ์ที่ไดร้บัจากการบริการ 
(Experienced Quality) ท าให้เกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (Total Perceived 
Service Quality) ซึ่งสามารถสรา้งใหเ้กิดขึน้โดยอาศยัหลกัการ 6 ประการดงันี ้

1. การเป็นมืออาชีพและมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and Skill) ลูกค้า
สามารถรบัรูไ้ดจ้ากการที่ผูใ้หบ้รกิารมีความรูแ้ละทกัษะในงานบรกิารที่สามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ ได้
อย่างมีแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ (Attitude and Behavior) ลูกค้าจะเกิด
ความรูส้กึไดจ้ากการที่ผูใ้หบ้ริการสนใจแกปั้ญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ดว้ยสีหนา้ท่าทีอย่างเป็นมิตรและ
ช่วยแกไ้ขปัญหาไดท้นัที 

 3. การที่สามารถเขา้พบไดง้่ายและมีความยืดหยุ่นในการใหบ้ริการ (Accessibility and 
Flexibility) ลกูคา้จะตดัสินใจจากสถานที่ตัง้ส  านกังานและเวลาที่ใหบ้รกิารของพนกังานและระบบ
การบรกิารท่ีจดัเตรียมเพื่ออ านวยประโยชนแ์ก่ลกูคา้อย่างเต็มที่ 

4. ความไวว้างใจ และความเชื่อถือได ้(Reliability and Trustworthiness) ลกูคา้สามารถ
รบัรูไ้ดจ้ากเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้หลงัจากท่ีผูใ้หบ้รกิารปฏิบติัไดต้ามที่ไดต้กลงกนัไว้แลว้ 
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5. การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลับสู่สภาพปกติ (Recover) เมื่อใดที่เหตุการณ์นัน้เกิดขึน้
แลว้ โดยไม่ไดค้าดการณ์ไวล้่วงหนา้ หรือเหตกุารณท์ี่ผิดไปจากปกติและผูใ้หบ้ริการนัน้สามารถที่
จะแกไ้ขสถานการณ์นัน้ๆ ไดใ้นทันท่วงทีเพื่อที่จะสามารถกอบกูส้ถานการณใ์หก้ลบัสู่สภาพปกติ
ดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม 

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ลูกค้าจะเชื่อในชื่อเสียง
ของผูใ้หบ้ริการจากการที่ผูใ้หบ้ริการภายในขอบเขตของหนา้ที่ทางการบรกิารองค์การความหมาย
ของความพงึพอใจนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจต่าง ๆ พอสรุปไดด้งันี ้ 

ธนียา ปัญญาแกว้ (2541) ไดใ้หค้วามหมายว่าสิ่งที่ท าใหเ้กิดความพึงพอใจจะเก่ียวขอ้ง
กบัลกัษณะของงาน ปัจจัยเหล่านีจ้ะน าไปสู่ความพอใจในงานที่ท า ไดแ้ก่ ความส าเร็จ การไดร้บั
ยกย่องลกัษณะงานความรบัผิดชอบ และความกา้วหน้า เมื่อปัจจัยเหล่านีอ้ยู่ต  ่าลงกว่าจะท าให้
เกิดความไม่พอใจงานที่ท าถ้าหากว่างานให้เกิด ความก้าวหน้า ความทา้ทา้ย ความรบัผิดชอบ 
ความส าเรจ็และการยกย่องแก่ผูป้ฏิบติังานแลว้ พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็น
อย่างมาก 

วิทย ์เที่ยงบูรณธรรม (2541)ใหค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจการ
ท าใหพ้อใจ ความสาแก่ใจ ความหน าใจ ความจุใจ ความแน่ใจการชดเชย การไถ่บาปการแกแ้คน้ 
สิ่งที่ชดเชย เป็นตน้ 

วิชัย เชื่อมวราศาสตร ์(2546) จากที่มีการส ารวจเรื่องการสรา้งความประทับใจในงาน
บรหิารองคก์รแห่งหนึ่ง โดยองคก์รนีม้ีวตัถุประสงคใ์นการตอ้งการทราบล าดบัความส าคญัเรื่องการ
สรา้งความพงึพอใจที่ไดร้บัและความประทบัใจที่เกิดขึน้ ดงันี ้

1. การใชก้ิรยิาวาจาสภุาพ/ยิม้แยม้แจ่มใส 
2. มีการใหบ้รกิารท่ีถกูตอ้งและรวดเรว็ 
3. มีการใหบ้รกิารเป็นกนัเอง 
4. มีการพัฒนาบุคลิกภาพ/มีความรูใ้นการให้บริการ/บริการด้วยความเต็มใจ/มี

อธัยาศยั/สถานที่ที่ใชต้อ้นรบัตอ้งเหมาะสมและอ านวยความสะดวกไดเ้ป็นอย่างดี 
จากแนวคิดขา้งตน้ พอจะสรุปความพึงพอใจต่อผูร้บับริการว่า ความพึงพอใจนัน้มาจาก

หลักการ 6 อย่างของภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (Total Perceived Service Quality) 
โดยผูใ้หบ้รกิารควรจะตอ้งมี 6 อย่างนีจ้ึงจะประเมินไดว้่าเป็นผูใ้หบ้รกิารไดอ้ย่างน่าพึงพอใจ ไดแ้ก่ 
1. การเป็นมืออาชีพและมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and Skill) 2. ทัศนคติและ
พฤติกรรมของผู้ใชบ้ริการ (Attitude and Behavior) 3. การที่สามารถเขา้พบไดง้่ายและมีความ
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ยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and Flexibility) 4. ความไวว้างใจ และความเชื่อถือได ้
(Reliability and Trustworthiness) 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ (Recover) 6. 
ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) 

5. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
นภดล แสงแข (2564) ไดศ้ึกษาศักยภาพการใหบ้ริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัด

จนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินศักยภาพภายใตร้ะดบัความส าคัญและผลการปฏิบติังานของ
การบริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี ใช้ระเบียบวิจัยเชิงปริมาณจากผู้ใช้บริการ 
จ านวน 400 คน ด้วยสถิติความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สถิติ t-test และวิเคราะหด์ว้ยหลกั IPA (Importance 
Performance Analysis) เพื่อหาศักยภาพระหว่างความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานในการ
ใหบ้ริการรถโดยสารสาธารณะจากมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ โดยผลการวิจัยพบว่า ศักยภาพการ
ใหบ้ริการรถโดยสารสาธารณะในจงัหวดัจนัทบุรีที่ตอ้งใหค้วามส าคญัในการแกไ้ขและพฒันาใน 5 
มิติ คือ 1) ดา้นบุคลากร: การใหบ้ริการด้วยอัธยาศยัและสุภาพ  2) ค่าโดยสาร: การก าหนดอัตรา
ค่าโดยสารตามระยะทางใหช้ดัเจน 3) ความเชื่อถือได:้ การออกรถโดยสารใหต้รงตามตารางเวลา
และจ ากดัจ านวนผูโ้ดยสารตามกฎหมาย  4) ความสะดวกสบาย: เพิ่มจ านวนเที่ยวรถที่เพียงพอต่อ
ความตอ้งการ และ5) สภาพแวดลอ้ม: การมีที่นั่งที่ เหมาะสมไม่เบียดเสียด ขณะเดียวกันสิ่งที่คง
รกัษามาตรฐานและพฒันาเพื่อเป็นการเพิ่มโอกาสการบรกิาร คือ 1) ดา้นบคุลากร: มีประสบการณ์
และทักษะในการขบัรถ  2) ค่าโดยสาร: ค่าโดยสารที่ถูกกว่าการใหบ้ริการรถโดยสารรูปแบบอ่ืน 3) 
ความเชื่ อถือได้: มีการระบุชื่ อผู้ให้บริการ ทะเบียนรถ เบอร์โทรศัพท์ที่ ชัด เจน 4) ความ
สะดวกสบาย: มี ช่ วงเวลาเริ่มและสิ ้นสุดการให้บริการในแต่ละวัน เหมาะสม และ 5) 
สภาพแวดลอ้ม: สภาพรถพรอ้มในการใหบ้รกิารและมีหมายเลขรถและปา้ยบอกเสน้ทางชดัเจน 

กิตติพงศ์ ชัยกิตติภรณ์  และ อุบลวรรณา ภวกานันท์ (2557)  การวิจัยเรื่อง การ
พฒันาการใหบ้รกิารรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ตามทศันคติ
และความตอ้งการของประชาชน มีวตัถุประสงคเ์พื่อเสนอทางเลือกในการพัฒนาการใหบ้ริการรถ
โดยสารประจ าทางของ ขสมก. ที่สอดคลอ้งกบัทศันคติและความตอ้งการของประชาชน การศึกษา
ในครัง้นี ้จะแบ่งผลการวิจัยออกเป็น 3 ประเด็นตามโครงสรา้งการวิจยั โดย ผลการวิจัยพบว่า 1) 
แผนปฏิบติังาน มีขอ้บกพรอ่งในสว่นของการก าหนดวตัถปุระสงคโ์ครงการและพบปัญหาในการน า
โครงการไปปฏิบติัและการประเมินผลโครงการ 2) การส ารวจทัศนคติและประเมินความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการพบว่า โครงการที่ ขสมก. ด าเนินการนัน้ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
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แต่ผูใ้ชบ้รกิารก็ยงัคงเห็นว่า การใหบ้ริการควรตอ้งปรบัปรุง โดยเฉพาะความทนัเวลา รองลงมาคือ 
ความถ่ี/ความต่อเนื่อง สภาพรถ ความครอบคลุม/ทั่วถึงของเส้นทาง ความปลอดภัย และการ
พฒันาคณุภาพรถเมลฟ์รี ตามล าดบั 3) การพฒันาการใหบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง ตอ้งน าเอา
เทคโนโลยีการระบุต าแหน่ง (GPS) การพัฒนา Application และการใชช้่องทางพิเศษ (buslane) 
เขา้มาประยุกต์ใช้ และบูรณาการอย่างเป็นระบบ อีกทั้งยังต้องปรบัปรุงเส้นทางการเดินรถให้
สามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างครอบคลมุ/ทั่วถึง 

อลิศรา กฤษมานิต (2546) การศึกษาคณุภาพการบรกิารของรถตูโ้ดยสารสายกรุงเทพฯ-
พัทยา เพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการของรถตูโ้ดยสาร การศึกษา มีวัตถุประสงคเ์พื่อประเมิน
คุณภาพในการบริการของรถตูโ้ดยสารสาย กรุงเทพฯ-พัทยา และเสนอแนวทางในการปรบัปรุง
คุณภาพการบริการของรถตูโ้ดยสารสายกรุงเทพฯ-พัทยาการศึกษานีม้ีขนาดกลุ่มตัวอย่าง 350 
ราย เครื่องมือที่ใชเ้ป็นแบบสอบถาม และวิเคราะหข์อ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ีรอ้ยละค่าเฉลี่ย
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่จะท าการซือ้ตั๋วที่คิวรถ ณ 
วันเดินทาง โดยใช้บริการรถตโดยสารช่วงเย็น (15.01 -20.00 น.) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อการ
ท่องเที่ยว/พักผ่อนและใชเ้ป็นประจ า โดยไดผ้ลการทดสอบ คือ 1) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง
ส าหรบัดา้นผูใ้หบ้ริการสูงกว่า บริการที่ไดร้บัในปัจจุบนัทุกด้าน 2) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง
ส าหรบัดา้นสถานที่และอปุกรณส์งูกว่า บริการที่ไดร้บัในปัจจบุนัทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นสถานที่ตอ้งมี
ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้รกิาร 3) กลุม่ตวัอย่างมีความคาดหวงัส าหรบัดา้นการบรกิารสงู
กว่า บริการที่ไดร้บัในปัจจุบนัทุกทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นบริการลูกคา้ทุกคนดว้ยความเสมอภาคเท่า
เทียมกนัผลการศึกษาสรุปไดว้่า สิ่งที่ผูใ้หบ้ริการตอ้งเร่งการปรบัปรุงเป็นล ากับแรกของแต่ละดา้น
เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของรถตู้โดยสาร ไดแ้ก่ 1) ดา้นผูใ้ห้บริการ คือ ผู้ใหบ้ริการตอ้งมี
ความกระตือรือรน้ตัง้ใจในการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 2) ดา้นสถานที่และอปุกรณ์ คือ สภาพ
รถตูโ้ดยสารเหมาะสมกับระดับค่าบริการ 3) ดา้นการบริการคือก าหนดเวลาเปิด -ปิดบริการใน
ช่วงเวลาที่ก าหนดอย่างชดัเจน 

ธีรยสถ ์ปานกลาง (2548) ปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชร้ถโดยสารประจ าทางภายใต้
การก ากับดูแลขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานคร การวิจัยครัง้นีม้ี
วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ประเภทต่าง ๆ ภายใต้
การก ากับดูแลขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม ทาง
การตลาดที่มีผลในการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ การให้อันดับความส าคัญของส่วนประสมทาง
การตลาด ความสมัพนัธร์ะหว่างพฤติกรรมในการใชบ้ริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล และความสมัพนัธ์
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ระหว่างพฤติกรรมในการใชบ้ริการ กับการใหอ้ันดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาด 
การวิจยันีใ้ชข้อ้มลูทติุยภูมิ และขอ้มลูปฐมภมูิจากการสมัภาษณก์ลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน แลว้
น ามาวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่า
ไครส์แควร ์การทดสอบสมมติฐาน ไดก้ าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยผลการวิจยัพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อายุระหว่าง 20-24 ปี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
ระหว่าง 5,000-9,999 บาท พฤติกรรมในการใชบ้ริการส่วนใหญ่มีวัตถุประสงคเ์พื่อไปท างาน มี
ความถ่ีในการใชบ้ริการมากกว่า 5 ครัง้ต่อสปัดาห ์ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการมากที่สุด คือ 0.00 - 8.59 
น. ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการอันดับหนึ่ง คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วน
การทดสอบสมมติฐานพบว่า ประเภทของรถโดยสารที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับสถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษาสูงสดุ อาชีพ การครอบครองรถยนต ์การใหอ้นัดบัความส าคัญส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนปรมิาณ/ความถ่ีในการใชบ้รกิาร
ต่อสปัดาหม์ีความสมัพันธ์กบัสถานภาพสมรส อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน และการครอบครองรถยนตข์องครอบครวั ดา้นของช่วงเวลาในการใชบ้ริการมีความสมัพันธ์
กบัอาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ การครอบครองรถยนต ์การใหอ้นัดบัความส าคญัสว่นประสม
ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นสถานที่ 

ธรรมศกด (2560) การตัดสินใจใชบ้ริการรถเมลโ์ดยสารสาธารณะของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร การศึกษาวิจัยครัง้นี ้มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาการตัดสินใจใชบ้ริการรถเมล์
โดยสารสาธารณะของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาการตัดสินใจใช้รถเมล์
โดยสารสาธารณะของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามประชากรและจ าแนกตาม
รูปแบบพฤติกรรมการใช้บริการรถเมล์โดยสารสาธารณะกลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัย คือ 
ผูใ้ชบ้ริการรถเมลโ์ดยสารสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่  ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test และสถิติ
ความแปรปรวนทางเดียว (one way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นราย
คู่ โดยใชว้ิธีของ LSD โดย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถเมลโ์ดยสารสาธารณะใน
เขตกรุงเทพมหานคร ที่มี เพศ สถานภาพ และวตัถุประสงคก์ารเดินทางต่างกนั ท าใหก้ารตดัสินใจ
ใช้บริการรถเมลโ์ดยสารสาธารณะไม่ต่างกัน ส่วนผู้ใชบ้ริการ ที่มี อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนและความถ่ีในการใชบ้รกิารต่างกนั ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการรถเมลโ์ดยสาร
สาธารณะต่างกนั 
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วพรพิมล (2559) สมรรถนะในการปฏิบติังานของพนกังาน : กรณีศึกษา โรงแรม คอลมัน ์
แบงค็อก  กรุงเทพมหานครการศึกษา “สมรรถนะในการปฏิบัติงานของพนักงาน : กรณีศึกษา
โรงแรม คอลัมน์ แบงค็อก กรุงเทพมหานคร” มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาระดับสมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน และศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ กับสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน โดยมีประชากรคือ พนักงานทั้งหมดของโรงแรม คอลัมน์ แบงค็อก กรุงเทพมหานคร 
จ านวน 103 คน เครื่องมือที่ใช้รวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ และสถิติที่ ใช้ ได้แก่ ความถ่ี(Frequency) ร้อยละ(Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) รวมทั้งใช้ Crosstab ในการทดสอบ
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ทัง้ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัที่เสริมสรา้งสมรรถนะ
ในการปฏิบัติงานไม่มีความสัมพันธ์กับสมรรถนะในการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งส่วนใหญ่
พนักงานจะมีสมรรถนะในการปฏิบติังานอยู่ในระดับสูง ไม่ว่าจะเป็นปัจจัยส่วนบุคคลหรือปัจจัย
เสริมสรา้งสมรรถนะในการปฏิบัติงานก็ตาม ข้อสงัเกตจากผลการวิจัย คือ พนักงานที่มีปัจจัยที่
เสริมสรา้งสมรรถนะในการปฏิบติังานดา้นความสมดลุของชีวิตกบัการท างานต ่า มีสดัส่วนของผูท้ี่
มีสมรรถนะในการปฏิบติังานต ่ามากกว่าดา้นอ่ืน ๆ ดงันัน้ องคก์รจึงควรใหค้วามส าคญักบันโยบาย
ในเรื่องของความสมดุลของชีวิตและการท างานของพนักงาน โดยเฉพาะการบริหารจัดการเวลา
งานของพนักงาน นอกจากนี ้ องค์กรควรมีแผนงาน/โครงการเก่ียวข้องกับปัจจัยที่ เสริมสร้าง
สมรรถนะในการปฏิบัติงานของพนักงาน หากจะท าวิจัยครั้งต่อไป ผู้ศึกษาเห็นว่า การศึกษา
วฒันธรรมองคก์รแห่งการเรียนรู ้(Learning Organization) : กรณีศึกษาโรงแรม คอลมัน ์แบงค็อก 
กรุงเทพมหานคร จะท าใหโ้รงแรมก้าวไปสู่องคก์ารแห่งการเรียนรูท้ี่สามารถแข่งขนักบัองคก์รหรือ
ธุรกิจในรูปแบบเดียวกนัได ้

สรุป 
จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีพบว่าเป็นงานวิจยัเฉพาะกลุ่มตวัอย่างที่เนน้เรื่องการ

ใหบ้รกิาร ในเรื่องมิติของการใหบ้ริการที่เรียกว่า มิติทัง้ 5 ของ SERVQUAL ทัง้ 5 มิตินี ้ครอบคลุม
สมรรถนะการใหบ้ริการไดแ้ก่ ความรู ้ทกัษะ และทศันคติ เนื่องจากปัจจุบนัการใหบ้รกิารสาธารณะ
ถูกกล่าวถึงมากและบุคคลที่ไดร้บับริการก็มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันออกไป 
ดงันัน้การวิจยันีจ้ึงท าการศึกษาเพื่อปิดช่องว่างงานวิจยัในเรื่องการความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  
โดยการศึกษาผูใ้หบ้รกิารโดยสารสาธารณะใหส้อดคลอ้งกนัสืบเนื่องดว้ยการประเมินประสิทธิภาพ
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร จ า ก ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร จ ริ ง



 
 

บทที ่3  
วิธีการศึกษา 

ในการศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนาศักยภาพการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถ
โดยสารปประจ าทาง : กรณีการศึกษาขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผูว้ิจยัไดด้  าเนิน
วิธีการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มลูโดยมีขัน้ตอนการวิจยัดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ บุคคลที่ โดยสารด้วยรถโดยสารประจ าทางของ

องคก์ารขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานคร (ขสมก.) ซึ่งมีจ านวนประชากร 5,527,994 คน (Post 
today, 2565) จากจ านวนประชากรทั้งหมด 66,171,439 คน ในประเทศไทย ซึ่งการวิจัยจะเก็บ
รวบรวมขอ้มลูจากประชากรทัง้หมด (100%) จากการรวบรวมสถิติในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 มี
จ านวนผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสาร ขสมก. ต่อวัน จ านวน 392,112 คน แบ่งออกเป็นรถ
โดยสารปรบัอากาศ จ านวน 117,307 คน รถโดยสารธรรมดา จ านวน 187,698 คน และผูใ้ชบ้รกิาร
ผ่านเครื่องช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกสจ์ านวน 27,107 คน (รถโดยสารปรบัอากาศ จ านวน 13,757 
คน และรถโดยสารธรรมดา จ านวน 13,350 คน) ถา้เทียบกบัปีที่ผ่าน ๆ มา ในปีงบประมาณ พ.ศ.
2560 มีจ านวนผูโ้ดยสารที่ใชบ้รกิารรถโดยสาร ขสมก. ต่อวนั จ านวน 584,997 คน แบ่งออกเป็นรถ
โดยสารปรบัอากาศ จ านวน 192,923 คน รถโดยสารธรรมดา จ านวน 124,667 คน และรถเมลฟ์รี
จากภาษีของประชาชน จ านวน 267,407 คน จากการวิเคราะหย์อดผูใ้ชบ้รกิารระหว่างสองปีนีเ้ป็น
ผลใหเ้ห็นว่า ประชากรที่ใชใ้นปีล่าสดุลดลงไปกว่า 192,885 คน สาเหตหุนึ่งอาจจะเกิดจากปัญหา
เก่ียวกับการบริการของพนกังานจึงเป็นเหตทุ าใหป้ระชากรใชบ้ริการรถโดยสารลดลง ซึ่งท าใหเ้รา
ไดจ้ดัท าการศึกษาวิจยัเรื่อง การพฒันาการใหบ้รกิารพนกังานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจ าทาง 
: กรณีการศกึษาขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
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1.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ประชากรในกรุงเทพมหานครทัง้หมด ดงันัน้ผูว้ิจยั

จึงใชว้ิธีค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างในกรณีนีผู้ ้วิจัยทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้สูตร
ค านวนกลุ่มตวัอย่างของ (Taro Yamane, 1973) โดยก าหนดความเชื่อมั่น 95% ค่าคลาดเคลื่อนที่
ยอมรบัได ้5% หรือค านวณหาไดจ้ากสตูร 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

เมื่อ  n = จำนวนขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 N = จำนวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใช้ศึกษา 

 e = ค่าความคลาดเคลื่อนสูงสุดที่ยอมได้ซึ่งกำหนดค่าให้เท่ากับ 0.05 

n = 
5,527,994

1+5,527,994(0.05)2 

  n = 399.99997 คน 

จากการค านวณจากจ านวนกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครัง้นีเ้ท่ากับ 399.99997 คน คิด
เป็น 400 คน เพื่อใหข้อ้มลูมีความสมบูรณม์ากขึน้จึงเพิ่มกลุ่มตวัอย่างอีก 20 คน รวมจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างในการศกึษาทัง้หมด 420 คน 

 

1.3 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใชห้ลกัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ดว้ย

วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบแบ่งกลุม่ (Cluster Sampling) โดยเลือกพืน้ที่สุม่เฉพาะในกรุงเทพ ฯ 
ขั้นที่  2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บข้อมูล

กลุ่มตัวอย่างตามขั้นตอนที่  1 – 2 ที่สะดวกที่จะใหข้อ้มูลในการตอบแบบสอบถามจนครบ 420 
ตัวอย่าง ซึ่งเป็นกลุ่มประชากรในกรุงเทพมหานคร ที่ใชบ้ริการโดยสารประจ าทางขององค์การ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร เป็นการเก็บแบบสอบถามแบบ
ออนไลนโ์ดยใช ้Google Form เนื่องจากปัจจบุนัเป็นช่วงที่มีการระบาดของไวรสัโควิด – 19 จึงตอ้ง
ปฏิบติัตามมาตรการจากรฐับาล ปรบัพฤติกรรมการอยู่ร่วมกนั เวน้ระยะห่างและงดกิจกรรมทาง
สงัคม 
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2. การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมงานวิจยัครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น

การรวบรวมแบบสอบถามที่สรา้งขึน้ตามความมุ่งหมายของการวิจยัเพื่อใชใ้นการศึกษาเรื่องการ
พฒันาการใหบ้รกิารพนกังานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารปประจ าทาง : กรณีการศึกษาขององคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  โดยมีขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือ ดงันี ้

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
1. ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร หนงัสือ บทความผลงานวิจยัต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง

และแหลง่ขอ้มลูทางอินเทอรเ์น็ต เพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจยัและสรา้งเครื่องมือในการวิจยัให้
ครอบคลมุความมุ่งหมายของการวิจยั 

2. ขอบเขตของแบบสอบถามจะครอบคลมุกรอบแนวคิดงานวิจัยในดา้นความพึงพอใจ 
ตลอดจนการพัฒนาระบบการใหบ้ริการรถโดยสารประจ าทางสาธารณะ ต่อผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสาร
สาธารณะในกรุงเทพมหานคร   

3. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้น าเสนออาจารยท์ี่ปรกึษาปรญิญานิพนธเ์พื่อพิจารณาและ
ตรวจสอบความถกูตอ้งรวมถึงขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อน ามาแกไ้ข 

4. น าแบบสอบถามที่แกไ้ขแลว้เสนออาจารยค์ณะกรรมการควบคมุปริญญานิพนธ ์เพื่อ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนือ้หา 

5. ปรบัปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของอาจารย์คณะกรรมการควบคุม
ปริญญานิพนธ์จากนั้นน าเสนออาจารยท์ี่ปรึกษาปริญญานิพนธ์ตรวจสอบอีกครัง้ เพื่อปรบัปรุง
แกไ้ขก่อนน าไปใช ้

6. รูปแบบของแบบสอบถามที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู แบ่งเป็น 6 สว่น ดงัต่อไปนี ้
 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชล้ักษณะแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close-ended response question) จ านวน 5 ขอ้ จ าแนกไดด้งันี ้

ขอ้ที่ 1 เพศ ลกัษณะค าถามมีใหเ้ลือกเพียง 2 อย่าง (Dichotomous Question) 
โดยใชม้าตรวดัขอ้มลูประเภทน ามาบญัญัติ (Nominal Scale) จ าแนกไดด้งันี ้

1.1 เพศชาย 
1.2 เพศหญิง 

ขอ้ที่ 2 อายุ ใชม้าตรวัดขอ้มูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) แบ่งเป็น 3 
ช่วงอายดุงันี ้
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2.1 อาย ุ18 - 25 ปี 
2.2 อาย ุ26 - 30 ปี 
2.3 อาย ุ31 - 35 ปี 
2.4 อาย ุ36 ปีขึน้ไป 

ขอ้ที่ 3 ระดบัการศึกษา ใชม้าตรวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) แบ่งเป็น 
3 กลุม่ ดงันี ้

3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
3.2 ปรญิญาตร ี
3.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี

ขอ้ที่ 4 อาชีพ ใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) แบ่งเป็น 
6 กลุม่ ดงันี ้

4.1 นิสิต/นกัศกึษา 
4.2 พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
4.3 พนกังานเอกชน 
4.4 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
4.5 อาชีพอิสระ 
4.6 อ่ืน ๆ (ระบ)ุ......................................... 
 
 
 

ขอ้ที่  5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่าคนกรุงเทพมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 22,353 
บาท (Numbeo, 2022) ใชม้าตรวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) เป็นดงันี ้

5.1 นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 
5.2 10,001 - 15,000 บาท 
5.3 15,001 - 20,000 บาท 
5.4 20,001 - 30,000 บาท  
5.5 30,000 บาทขึน้ไป 
 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามที่เก่ียวกบัการคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามเคยไดใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง : กรณีการศึกษาขององคก์ารขนส่งมวลชน
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กรุงเทพ (ขสมก.) โดยใช้ลักษณะแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended response 
question) จ านวน 2 ขอ้ จ าแนกไดด้งันี ้

ขอ้ที่ 1 ท่านเคยใชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. หรือไม่ 
โดยใชม้าตรวัดขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยมีค าตอบให้

เลือก 2 ตวัเลือก (Dichotomous Question) ประกอบดว้ย  
1.1 เคย 
1.2 ไม่เคย 

หากผูต้อบแบบสอบถามตอบ “ไม่เคย” จะถือว่าไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไวแ้ละให้
ผูต้อบแบบสอบถามยติุการตอบแบบสอบถามทนัที 

ขอ้ที่ 2 ท่านใชบ้รกิารโดยสารประเภทไหนเป็นประจ า 
โดยใช้มาตรวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบ่งเป็น 2 กลุ่ม 

เป็นลักษณะให้เลือกตอบ (Multiple Choices Question) และเป็นข้อมูลแบบ Identification 
Information ดงันี ้

2.1 รถธรรมดา 
2.2 รถปรบัอากาศ 

ขอ้ที่ 3 อตัราค่าโดยสารประจ าทาง ขสมก. มีความเหมาะสมต่อท่านหรือไม่ 
โดยใชม้าตรวัดขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยมีค าตอบให้

เลือก 2 ตวัเลือก (Dichotomous Question) และเป็นขอ้มลูแบบ Identification Information ดงันี ้
3.1 เหมาะสม 
3.2 ไม่เหมาะสม 

ส่วนที่3 ค าถามเก่ียวกบัสมรรถนะในการปฏิบติังานของพนักงานโดยสารรถประจ าทาง 
ไดแ้ก่ ดา้นความรูใ้นการใหบ้ริการ ความรูใ้นดา้นความปลอดภัย และความรูเ้ก่ียวกับผลิตภัณฑ์
หรือความช านาญในเส้นทาง โดยใช้แบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended response 
question) ซึ่งใชม้าตรวัดขอ้มูลประเภทมาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) ระดับการวัดขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนไดแ้ก่ 

คะแนน     ระดับความคิดเหน็ 
ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
ระดบั 3  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
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ระดบั 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
การก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรค านวณความกวา้งของ

อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ, 2545) 

  ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด−ข้อมูลที่มีค่าต่ำสุด

จำนวนชั้น
 

         = 
5−1

5
  

         = 0.8  

จากสูตรขา้งตน้สามารถสรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปัจจัยที่เก่ียวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจ าทางแก่ผูโ้ดยสารรถ
ประจ าทางในกรุงเทพ ไดด้งันี ้

คะแนนเฉล่ีย   ความหมาย 
4.21 – 5.00 พนักงานโดยสารประจ าทางมีสมรรถนะการใหบ้ริการอยู่ในระดับมาก

ที่สดุ 
3.41 – 4.20 พนกังานโดยสารประจ าทางมีสมรรถนะการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 พนักงานโดยสารประจ าทางมีสมรรถนะการใหบ้ริการอยู่ในระดับปาน

กลาง 
1.81 – 2.60 พนกังานโดยสารประจ าทางมีสมรรถนะการใหบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 พนักงานโดยสารประจ าทางมีสมรรถนะการให้บริการอยู่ในระดับน้อย

ที่สดุ 
ส่วนที่ 4 ค าถามเก่ียวกับทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจ าทาง 

ไดแ้ก่ การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ความถูกตอ้งของงาน การบริการอย่างเท่าเทียม และกิริยาและ
วาจาสุภาพ โดยใชแ้บบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended response question) ซึ่งใชม้าตร
วดัขอ้มูลประเภทมาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) ระดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนไดแ้ก่ 

คะแนน     ระดับความคิดเหน็ 
ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
ระดบั 3  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
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ระดบั 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
การก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรค านวณความกวา้งของ

อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ, 2545) 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด−ข้อมูลที่มีค่าต่ำสุด

จำนวนชั้น
 

         = 
5−1

5
  

         = 0.8  

จากสูตรขา้งตน้สามารถสรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปัจจยัที่เก่ียวกบัทักษะในการปฏิบติังานของพนักงานโดยสารรถประจ าทางแก่ผูโ้ดยสารรถประจ า
ทางในกรุงเทพ ไดด้งันี ้

คะแนนเฉล่ีย   ความหมาย 
4.21 – 5.00 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทกัษะการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทกัษะการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทกัษะการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทกัษะการใหบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทกัษะการใหบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

    

   

ส่วนที่ 5 ค าถามเก่ียวกับทัศนคติในการปฏิบติังานของพนักงานโดยสารรถประจ าทาง 
ไดแ้ก่ ความรบัผิดชอบต่อหนา้ที่ ความอดอนอดกลัน้ ความเขา้ใจผูอ่ื้น และคณุธรรมและจริยธรรม 
โดยใช้แบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended response question) ซึ่งใช้มาตรวัดข้อมูล
ประเภทมาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) ระดับการวัดขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval 
Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนไดแ้ก่ 

คะแนน     ระดับความคิดเหน็ 
ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
ระดบั 3  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
ระดบั 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
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ระดบั 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
การก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรค านวณความกวา้งของ

อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ, 2545) 

  ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด−ข้อมูลที่มีค่าต่ำสุด

จำนวนชั้น
 

         = 
5−1

5
  

         = 0.8  

จากสูตรขา้งตน้สามารถสรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปัจจัยที่ เก่ียวกับทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจ าทางแก่ผู้โดยสารรถ
ประจ าทางในกรุงเทพ ไดด้งันี ้

คะแนนเฉล่ีย   ความหมาย 
4.21 – 5.00 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทศันคติการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทศันคติการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 พนักงานโดยสารประจ าทางมีทัศนคติการให้บริการอยู่ในระดับปาน

กลาง 
1.81 – 2.60 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทศันคติการใหบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 พนกังานโดยสารประจ าทางมีทศันคติการใหบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

 

 

ส่วนที่ 6 ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง โดยยึด
หลกัคุณภาพการใหบ้ริการทัง้ 5 มิติ ไดแ้ก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangible) 2. 
การตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร (Responsiveness) 3. ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร 
(Reliability) 4. การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) และ 5. ความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) โดยใชแ้บบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended response question) ซึ่งใชม้าตร
วดัขอ้มูลประเภทมาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) ระดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนไดแ้ก่ 

คะแนน     ระดับความคิดเหน็ 
ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
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ระดบั 3  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
ระดบั 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
การก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรค านวณความกวา้งของ

อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ, 2545) 

  ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด−ข้อมูลที่มีค่าต่ำสุด

จำนวนชั้น
 

         = 
5−1

5
  

         = 0.8  

จากสูตรขา้งตน้สามารถสรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถ
ประจ าทางต่อผูโ้ดยสารรถประจ าทางในกรุงเทพ ไดด้งันี ้

คะแนนเฉล่ีย   ความหมาย 
4.21 – 5.00 ผูโ้ดยสารรถประจ าทางพงึพอใจในการใชบ้รกิารอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 ผูโ้ดยสารรถประจ าทางพงึพอใจในการใชบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ผูโ้ดยสารรถประจ าทางพงึพอใจในการใชบ้รกิารอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ผูโ้ดยสารรถประจ าทางพงึพอใจในการใชบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ผูโ้ดยสารรถประจ าทางพงึพอใจในการใชบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
แหล่งข้อมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องนี ้เป็นการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive 

Research) และการวิจยัเชิงส ารวจ (Exploratory Research) โดยมุ่งศกึษา 
1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากผูใ้ชบ้ริการโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 420 คน และน ามาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของข้อมูลทั้ ง 420 ชุด ก่อนท าการ
ประมวลผลดว้ยโปรแกรม SPSS 

2. แหล่งขอ้มลูทุติยภมูิ (Secondary Data) เป็นขอ้มลูที่ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้และเก็บ
รวบรวมมาจากหนังสือวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ ์และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งจากเว็บไซตต่์าง ๆ 
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หลงัจากตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลูแลว้ จึงน าขอ้มลูดงักล่าวมาจดัเรียบเรียงและวิเคราะห์
เพื่อน ามาอา้งอิงในการเขียนรายงานการวิจยั 

4. การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
การจัดกระท าข้อมูล 
1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจัยตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 
2. การลงรหัส (Coding) ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกตอ้งและ

ความสมบรูณแ์ลว้มาเปลี่ยนสภาพขอ้มลูเป็นรหสัตามที่ไดก้ าหนดไว ้
3. การประมวลขอ้มูล (Processing) ผูว้ิจัยน าขอ้มูลยที่ท าการลงรหัสแลว้มาบันทึกลง

เครื่องคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) เพื่อวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณาและทดสอบสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

การวิเคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติสามารถจ าแนกออกได ้2 ลกัษณะ คือ การวิเคราะหด์ว้ย

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Analysis) 

1. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ในการวิเคราะห์
ดา้นต่าง ๆ เพื่อหาค่า ดงันี ้

1.1 น าขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามในแบบสอบถามส่วนที่ 1 เก่ียวกับขอ้มูลส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับดารศึกษา อาชีพ และรายได้ โดยหา
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าสถิติรอ้ยละ (Percentage) 

1.2 น าขอ้มลูของผูต้อบแบบสอบถามในแบบสอบถามส่วนที่ 2 เก่ียวกบัสมรรถนะใน
การปฏิบติังานของพนักงานโดยสารรถประจ าทาง โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.3 น าขอ้มลูของผูต้อบแบบสอบถามในแบบสอบถามส่วนที่ 3 เก่ียวกบัทกัษะในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจ าทาง โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.4 น าขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามในแบบสอบถามส่วนที่ 4 เก่ียวกับทัศนคติใน
การปฏิบติังานของพนักงานโดยสารรถประจ าทาง โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
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1.5 น าขอ้มูลของผู้ตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามส่วนที่ 5 เก่ียวกับความพึง
พอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิ เคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิ ติ เชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) เพื่ อทดสอบ
สมมติฐาน โดยใชส้ถิติต่าง ๆ ในการวิเคราะห ์ดงันี ้

สมมติฐานขอ้ที่ 1 สมรรถนะ ประกอบดว้ย ดา้นความรูใ้นการใหบ้ริการ ความรูใ้น
ดา้นความปลอดภัย และความรูเ้ก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือความช านาญในเสน้ทาง ที่มีผลต่อการ
ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารรถประจ าทางสาธารณะ ในกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงเสน้ (Linear Regression) 

สมมติฐานขอ้ที่ 2 ทกัษะ ประกอบดว้ย การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ความถูกตอ้งของ
งาน การบริการอย่างเท่าเทียม และกิริยาและวาจาสุภาพ ที่มีผลต่อการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารรถ
ประจ าทางสาธารณะ ในกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง
เสน้ (Linear Regression) 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 ทัศนคติ ประกอบดว้ย ความรบัผิดชอบต่อหน้าที่ ความอดอนอ
ดกลัน้ ความเขา้ใจผูอ่ื้น และคณุธรรมและจรยิธรรม ที่มีผลต่อการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารรถประจ า
ทางสาธารณะ ในกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงเสน้ 
(Linear Regression) 

สมมติฐานขอ้ที่ 4 ความพึงพอใจ โดยยึดหลกัคุณภาพการใหบ้ริการทัง้ 5 มิติ ไดแ้ก่ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangible) 2. การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 
(Responsiveness) 3. ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 4. การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่
ผู ้ใช้บริการ (Assurance) และ 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ในการใช้บริการโดยสารรถ
ประจ าทางสาธารณะ ในกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติวิเคราะหค์วามถดถอย 
(Regression Analysis) เพื่อวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องคอมพิวเตอรโ์ดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  

SPSS และใชส้ถิติเชิงพรรณาและสถิติอนมุาน เพื่อใหบ้รรลเุปา้หมายและวตัถปุระสงค ์ดงัต่อไปนี ้
5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย  
5.1.1 ค่าสถิติรอ้ยละ (Percentage) เพื่อใช้วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2548) โดยสตูรดงัต่อไปนี ้
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𝑃 =  
𝑓

𝑛
 ×  100 

  เมื่อ p แทน ค่าร้อยละ หรือ % (Percentage) 

   f แทน ค่าความถ่ีของข้อมูล 

   n แทน จำนวนกลุ่มตัวอย่าง  

  

5.1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) โดยสตูรดงัต่อไปนี ้

𝑥 =
Σ𝑥

𝑛
 

  เมื่อ x แทน คะแนนเฉลี่ย 

   Σ แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

   n แทน จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 

 

5.1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2544) โดยใชส้ตูรดงัต่อไปนี ้ 

    𝑆. 𝐷. =
√nΣ𝑥2−(Σ𝑥)2

n(n−1)
  

 

 

  เมื่อ S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตัวอย่าง 

   Σ𝑥2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกกำลังสอง 

   (Σ𝑥)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกำลังสอง 

   n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

   n - 1 แทน จำนวนตัวแปรอิสระ 

   x แทน คะแนนแต่ละตัวในกลุ่มตัวอย่าง 

 

 

5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) ประกอบด้วย 
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 5.2.1. สถิติ t-test (Independent t-test) ทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่ม เพื่ อ
ทดสอบค่าเฉลี่ยของประชากรกลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2 (ชูศรี วงศร์ตันะ 2544: 178) โดยมีสตูรในการ
หาค่า t ดงันี ้

 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั s1
2 ≠ s2

2 

  ใชส้ตูร   t = 
x̅1−x̅2

√
s1

2

n1
+

s2
2

n2

 

  โดยที่   df= 
(

s1
2

n1
−

s2
2

n2
)

(
s1

2

n1
)

n1−1
+

(
s2

2

n2
)

n2−1

 

  กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั S1
2 = S2

2 

  ใชส้ตูร t = 
x̅1− x̅2

√
(n1−1)s1

2+(n2−1)s2
2

n1+n2−2
(

1

n1
+

1

n2
)

    

   
 โดยที่  df  แทน n1+n2-2  
 เมื่อ  t แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t- distribution 

  x̅1 แทน  ค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

  x̅2 แทน ค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุม่ตวัอย่างที่ 2 
  s1

2 แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอย่างที่ 1 
  s2

2 แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอย่างที่ 2 
  n1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1  
  n2 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 
  df แทน ขัน้แห่งความเป็นอิสระ 

5.2.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of Variance: 
ANOVA) เพื่อหาความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่ม (กัลยา  
วานิชยบ์ญัชา 2546:144) เพื่อทดสอบ 
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5.2.3 ก า รวิ เค รา ะห์ ถ ด ถอย เชิ ง เส้ น  (Linear Regression)  เป็ น ก า รศึ กษ า
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรที่มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรง เป็นการศกึษาตวัแปรตน้กบัตวัแปรตาม 
โดยสตูรดงันี ้
    y = a + bx 

  เมื่อ y แทน ค่าของตัวแปรตาม 

   x แทน ค่าของตัวแปรอิสระ 

   a แทน ค่าคงที่ 

   b แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย 

 

5.2.4 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้น (Multiple Regression Analysis) เป็น
การศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอิสระที่ท าหนา้ที่พยากรณต์ัง้แต่ 2 ตวัขึน้ไปกับตวัแปรตาม 
1 ตัวเพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทุกตัว (บุญชม ศรีสะอาด, 2543) จาก
สมการความถดถอยเชิงซ้อน ซึ่งมีพารามิ เตอร ์k+1 ตัว คือ β0, β1, β2, β3, … ..β𝑘 การ

ป ระมาณ  β0, β1, β2, β3, … ..β𝑘  จะต้อ งใช้ข้อมู ลตั วอย่ างของตั วแป ร Y, 𝑥1, 𝑥2, 

𝑥3……𝑥𝑘โดยใชต้วัอย่างขนาด n จากสมการถดถอยเชิงซอ้น โดยสตูรดงันี ้
Y = β0 + β1𝑥𝑖1+ β2𝑥𝑖2+ ………… β𝑘𝑥𝑖𝑘     Ι ≠ 1,2, … . .3 

  เมื่อ Y แทน ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

   X แทน ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

   β0 แทน ส่วนตัดแกน y หรือค่าของ y เมื่อ x มีค่าเท่ากับศูนย์ 

   e แทน ค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุ่ม 

   β1 แทน ความชันของเส้นตรงและจะเรียกสัมประสิทธิ์ความ

ถดถอย (Regression Coefficient) นำข้อมูลตัวอย่างมาประมาณค่าตัวอย่างจะได้เป็น 

   �̂� = 𝑎 + 𝑏𝑥1 + 𝑐𝑥2 + 𝑑𝑥3+ . . 𝑧𝑥𝑛 
  เมื่อ �̂� แทน ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

   a แทน ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

   b, c, d, ….z  แทน  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระตัวที่ 1, 2, 3,… 

   𝑥1, 𝑥2, 𝑥3, … 𝑥𝑛 แทน  คะแนนของตัวแปรอิสระที่ 1 ถึง n 
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5.2.5 การวิเคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor Analysis) เพื่อพิจารณาน า้หนกัของตวัแปร
ในองคป์ระกอบ ซึ่งเป็นการน าตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันสูงมารวมเป็นองค์ประกอบเดียวกัน 
ส่วนตัวแปรที่อยู่คนละองคป์ระกอบมีความสมัพันธ์กันนอ้ยหรือไม่มีความสมัพันธก์ันเลย (กัลยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2551) โดยการหาค่า KMO (Kaiser-Meyer-Oklin : KMO Statistic) ดว้ยสตูรดงันี ้

   𝐾𝑀𝑂 =
Σ𝑟𝑖

2

Σ𝑟𝑖
2+ Σ (𝑃𝑎𝑟𝑡𝑖𝑎𝑙 𝐶𝑜𝑟𝑟𝑒𝑙𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛)2 

 

เมื่อ  r  แทน  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ซึ่งทำให้คา่ 0 < KMO < 1  

หากค่า KMO มีค่านอ้ยและใกล ้0 หมายถึง การวิเคราะหอ์งคป์ระกอบไม่เหมาะสมกับ
ขอ้มลูที่มีอยู่ 

หากค่า KMO มีค่ามากและใกล้ 1 หมายถึง การวิเคราะห์องค์ประกอบเหมาะสมกับ
ขอ้มลูที่มีอยู่ 

ซึ่งโดยทั่วไปจะใช ้0.5 เป็นเกณฑ ์นั่นคือ ถ า้ KMO < 0.5 คือ ไม่เหมาะสมที่จะใชเ้ทคนิค
การวิเคราะหอ์งคป์ระกอบ 

 
5.2.6 การวิเคราะหค่์าองคป์ระกอบการขยายความแปรปรวน (Variance inflation 

factor: VIF) เพื่ อป้องกันปัญหาตัวแปรอิสระที่มีมากกว่า 2 ตัวมีความสัมพันธ์กัน (Multi-
collinearity) ซึ่งมีเงื่อนไขในการ วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู ก าหนดใหต้วัแปรอิสระแต่ละตวั
ตอ้งเป็นอิสระต่อกนั ตรวจสอบเงื่อนไขนีโ้ดยหาค่า VIF ดว้ยสตูรดงันี ้

 

    𝑉𝐼𝐹(𝑥𝑖) =  
1

1−𝑅𝑖
2 

  เมื่อ 𝑅𝑖
2 แทน สัมประสิทธิ์ของการตัดสินใจ 

   𝑥𝑖 แทน ตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ  

หากค่า VIF มีค่าใกล ้10 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระในสมการการ
วิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูเชิงเสน้มีมาก นั่นคือ เกิดปัญหา Multi-collinearity  

หากค่า VIF นอ้ยกว่า 10 หมายถึง ตวัแปรอิสระทุกตวัไม่มีระดบัความสมัพนัธซ์ึ่งกนัและ
กนั 
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ตวัแปรอิสระทัง้หมดจะเกิดปัญหา Multi-collinearity ก็ต่อเมื่อ ค่า VIF มีค่าตัง้แต่ 10 ขึน้
ไป 

5.3 สถิติทีใ่ช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม  
การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีหาค่าสัมประสิทธิ์

อลัฟ่า (α- Coefficient) ของ Cronbach (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2550) โดยสูตรดังนี้ 

  Cronbach’s Alpha (α) = 
𝑘 𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ / 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(𝑘−1) 𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ / 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

  เมื่อ α แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

   𝑘 แทน จำนวนคำถาม 

   𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนระหว่างคำถามต่าง ๆ 

   𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของคำถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่4 
ผลการด าเนินการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่อง“การพัฒนาการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจ า
ทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)” ผูว้ิจัยไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างได้
จ านวนทัง้สิน้ 420 ชุด ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทัง้หมดมาวิเคราะหด์ว้ยวิธีทางสถิติและ
น าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู โดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะสว่นบคุคล 
2. การวิเคราะหข์อ้มลูการใชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง 
3. การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความรูใ้นการปฏิบติังานของพนกังานโดยสารรถประจ าทาง 
4. การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัทกัษะในการปฏิบติังานของพนกังานโดยสารรถประจ าทาง 
5. การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัทศันคติในการปฏิบติังานของพนกังานโดยสารรถประจ าทาง 
6. การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง 
7. การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
n   แทน  ขนาดกลุม่ตวัอย่าง  

X̅   แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) 
S.D.    แทน  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
t    แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-Distribution  
F    แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F-Distribution  
p-value แทน  ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ(Significance) 
p    แทน  ความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ (Probability)  
SS    แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  
MS    แทน  ค่าเฉลี่ยของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  
df    แทน  องศาความเป็นอิสระ (Degree of freedom)  
r    แทน  ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์(Correlation coefficient) 
H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
H1   แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
*    แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
**   แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
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ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะหข์้อมูลลักษณะส่วนบุคคล 

ตาราง 1 จ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะสว่นบคุคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย 166 39.5 
หญิง 254 60.5 

รวม 420 100.0 
2. อายุ 

18 - 25 ปี 97 23.1 
26 - 30 ปี 80 19.0 
31 - 40 ปี 78 18.6 
40 ปีขึน้ไป 165 39.3 

รวม 420 100.0 
3. ระดับการศึกษา 

ต ่ากว่าปรญิญาตรี 101 24.0 
ปรญิญาตรี 267 63.6 
สงูกว่าปรญิญาตรีขึน้ไป 52 12.4 

รวม 420 100.0 
4. อาชีพ 

นิสิต/นกัศึกษา  48 11.4 
พนกังานราชการ 87 20.7 
พนกังานเอกชน/รฐัวิสาหกิจ  162 38.7 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั 32 7.6 
อาชีพอิสระ 74 17.6 
อ่ืน ๆ 17 4.0 

รวม 420 100.0 
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ตางราง 1 (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 47 11.2 
10,001 - 15,000 บาท 78 18.6 
15,001 - 20,000 บาท 65 15.5 
20,001 - 30,000 บาท 79 18.7 
30,000 บาทขึน้ไป  151 36.0 

รวม 420 100.0 

 
จากตาราง 1 แสดงผลการวิ เคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม จ านวน 420 คน สามารถจ าแนกไดด้งันี ้
เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 254 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

60.5 และเพศชาย จ านวน 166 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.5 
อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 40 ปีขึน้ไป จ านวน 165 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 39.3 รองลงมา คือ อายุ 18 - 25 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.1 อายุ 26 - 30 ปี 
จ านวน 80 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.0 และอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 
ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ระดับการศึกษา อยู่ระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 267 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.6 รองลงมา คือ ระดับต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 
101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.0 และระดับสูงกว่าปริญญาตรีขึน้ไป  จ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
12.4 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบชีพเป็นพนกังานเอกชน/รฐัวิสาหกิจ 
จ านวน 162 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.7 รองลงมา คือ พนักงานราชการ จ านวน 87 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 20.7 อาชีพอิสระ จ านวน 74 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.6 นิสิต/นักศึกษา จ านวน 48 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 11.4 ธุรกิจสว่นตวั จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.6 และอื่น ๆ จ านวน 17 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 4.0 ตามล าดบั 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้30,000 บาทขึน้ไป 
จ านวน 151 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.0 รองลงมา คือ รายได ้20,001 - 30,000 บาท จ านวน 79 คน 
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คิดเป็นรอ้ยละ 18.7 รายได้ 10,001 - 15,000 บาท จ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.6 รายได ้
15,001 - 20,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.5 และรายไดน้อ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.2 ตามล าดบั 

 
2. การวิเคราะหข์้อมูลการใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง 

ตาราง 2 จ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูการใชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ท่านเคยใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. หรือไม่ 

5 ครัง้/สปัดาห ์ 68 16.2 
3 ครัง้/สปัดาห ์ 162 38.6 
1 ครัง้/สปัดาห ์ 190 45.2 
ไม่เคยเลย 0 0 

รวม 420 100.0 
2. ท่านใช้บริการโดยสารประจ าทางประเภทไหนเป็นประจ า 

รถธรรมดา  150 35.7 
รถปรบัอากาศ 270 64.3 

รวม 420 100.0 
3. อัตราค่าโดยสารประจ าทาง ขสมก. มีความเหมาะสมต่อการรับบริการหรือไม่ 

เหมาะสม  317 75.5 
ไม่เหมาะสม  103 24.5 

รวม 420 100.0 

 
จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางของ

ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 420 คน สามารถจ าแนกไดด้งันี ้
การใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้

บริการรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. 1 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 
รองลงมา คือ 3 ครัง้/สปัดาห ์จ านวน 162 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.6 และ 5 ครัง้/สปัดาห ์จ านวน 68 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.2 ตามล าดบั 
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ประเภทของการใชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. ประเภทรถปรบัอากาศ จ านวน 270 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 64.3 และรถธรรมดา จ านวน 150 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.7 

ความเหมาะสมของอตัราค่าโดยสารประจ าทาง ขสมก. ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นต่ออตัราค่าโดยสารประจ าทาง ขสมก. คือ มีความเหมาะสม จ านวน 317 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 75.5 และไม่มีความเหมาะสม จ านวน 103 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.5 

 
3. การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถ

ประจ าทาง 
ตาราง 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความรูใ้นการปฏิบติังานของพนกังานโดยสารรถ
ประจ าทาง 

ความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงาน X̅ S. D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ด้านความรู้ในด้านความปลอดภัย 3.13 0.938 ปานกลาง 

1.1 มีความรูใ้นการปฐมพยาบาลเบือ้งตน้เมื่อเกิดเหตุ
ฉกุเฉิน 

2.98 1.050 ปานกลาง 

1.2 มีความรูท้างดา้นการตรวจสอบสถานที่ภายในตวัรถ
โดยสาร เช่น ตรวจสอบเกา้อีท้ี่นั่ง ราวจบั หนา้ต่าง
และประตเูปิดปิดรถโดยสาร 

3.17 1.093 ปานกลาง 

1.3 รูว้ิธีการใชอ้ปุกรณเ์ครื่องมือรกัษาความปลอดภยั
พืน้ฐานในรถโดยสาร 

3.25 1.021 ปานกลาง 

2. ด้านความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ ์ 3.88 0.986 มาก 
2.1 มีความรูใ้นเรื่องของเสน้ทางการเดินรถของแต่ละ

สายที่ใกลเ้คียง 
4.01 1.079 มาก 

2.2 มีความรูใ้นเรื่องของค่าโดยสารของแต่ระยะทางของ
การใหบ้รกิาร 

4.07 0.976 มาก 

2.3 มีความรูเ้ก่ียวกบัดา้นสิทธิประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการ
แต่ละประเภท 

3.55 1.214 มาก 

ความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม 3.51 0.861 มาก 
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จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความรูใ้นการปฏิบัติงานของ
พนักงานโดยสารรถประจ าทาง จ านวน 420 คน โดยจากการวิเคราะหข์อ้มูลพบว่า ความรูใ้นการ

ปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจ าทางโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.51) เมื่อพิจารณา

เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความรูเ้ก่ียวกับผลิตภัณฑ ์มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดและอยู่ในระดับมาก (X̅ = 

3.88) รองลงมา คือ ดา้นความรูใ้นดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.13) 
ตามล าดบั 

เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ดา้นความรูใ้นดา้นความปลอดภยั ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมาก

ที่สุด คือ รูว้ิธีการใชอุ้ปกรณ์เครื่องมือรกัษาความปลอดภัยพืน้ฐานในรถโดยสาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง (X̅ = 3.25) รองลงมา คือ มีความรูท้างดา้นการตรวจสอบสถานที่ภายในตัวรถ
โดยสาร เช่น ตรวจสอบเกา้อีท้ี่นั่ง ราวจับ หนา้ต่างและประตูเปิดปิดรถโดยสาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง (X̅ = 3.17) และมีความรู้ในการปฐมพยาบาลเบื ้องต้นเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 2.98) ตามล าดบั 
ดา้นความรูเ้ก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากที่สดุ 

คือ มีความรูใ้นเรื่องของค่าโดยสารของแต่ระยะทางของการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 

(X̅ = 4.07) รองลงมา คือ มีความรูใ้นเรื่องของเส้นทางการเดินรถของแต่ละสายที่ ใกล้เคียง  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.01) และมีความรูเ้ก่ียวกบัดา้นสิทธิประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการแต่

ละประเภท มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.55) ตามล าดบั 
 

4. การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถ
ประจ าทาง 
ตาราง 4 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทกัษะในการปฏิบติังานของพนกังานโดยสารรถ
ประจ าทาง 

ทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน X̅ S. D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ด้านทักษะการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 3.25 0.983 ปานกลาง 
1.1 เมื่อมีปัญหาของผูร้บับริการเกิดขึน้สามารถแกไ้ข

ปัญหาไดอ้ย่างเหมาะสมและรวดเรว็ 
3.26 1.058 ปานกลาง 
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ตาราง 4 (ต่อ)    

ทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน X̅ S. D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1.3 การใชว้าจาอย่างสรา้งสรรค/์ประณีประนอมในการ
สถานการณท์ี่ไม่ปกติ 

3.14 1.097 ปานกลาง 

2. ด้านทักษะการท างาน 3.62 0.962 มาก 
2.1 พนกังานโดยสารใหบ้รกิารอย่างแม่นย าในเรื่อง

เสน้ทางการเดินรถ 

3.95 1.038 มาก 

2.2 พนกังานมีความกระตือรือรน้ ตัง้ใจในการใหบ้ริการ
อย่างรวดเรว็  

3.52 1.104 มาก 

2.3 สามารถใหค้วามช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาให้
ผูโ้ดยสารไดท้นัที 

3.39 1.108 ปานกลาง 

3. ด้านทักษะการบริการอย่างเท่าเทยีม 3.43 0.933 มาก 
3.1 สามารถรบัฟังปัญหาทกุปัญหาและแกไ้ขปัญหา

ใหก้บัผูร้บับริการไดเ้ป็นอย่างดีโดยไม่เลือกรบับริการ 
3.41 1.041 มาก 

3.2 ใหบ้รกิารที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
/ การวางตวัและบคุลิกภาพอย่างเป็นกลาง 

3.47 0.983 มาก 

3.3 การใหบ้ริการดว้ยความสภุาพ อ่อนนอ้มและบริการ
ดว้ยความเป็นกนัเองไม่เลือกปฏิบติั 

3.42 1.046 มาก 

4. ด้านทักษะการพูดและการกระท า 3.38 1.005 ปานกลาง 
4.1 พนกังานใชถ้อ้ยค าที่สภุาพและเหมาะสมในขณะ

ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
3.43 1.044 มาก 

4.2 พนกังานสามารถรบัฟังปัญหาหรือขอ้สกัถามของ
ผูใ้ชบ้รกิารอย่างใจเย็น 

3.30 1.086 ปานกลาง 

4.3 พนกังานใหบ้รกิารอย่างเต็มใจ และมีมนษุยส์มัพนัธท์ี่
ดี ยิม้แยม้แจ่มใสและกระตือรือรน้ 

3.41 1.107 มาก 

ทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม 3.42 0.898 มาก 
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จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับทักษะในการปฏิบัติงานของ
พนักงานโดยสารรถประจ าทาง จ านวน 420 คน โดยจากการวิเคราะหข์อ้มูลพบว่า ทักษะในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจ าทางโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.42) เมื่อพิจารณา

เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทักษะการท างาน มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดและอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.62) 

รองลงมา คือ ดา้นทักษะการบริการอย่างเท่าเทียม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.43) ด้าน

ทกัษะการพดูและการกระท า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.38) และดา้นทกัษะการแกไ้ข

ปัญหาเฉพาะหนา้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.25) ตามล าดบั 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ดา้นทกัษะการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญ
มากที่สุด คือ มีการสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ เพื่อรู ้ทันถึงสถานการณ์ ได้อย่างถ่วงที  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.35) รองลงมา คือ เมื่อมีปัญหาของผู้รบับริการเกิดขึน้

สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างเหมาะสมและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.26) 
และการใช้วาจาอย่างสรา้งสรรค์/ประณีประนอมในการสถานการณ์ที่ไม่ปกติ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (X̅ = 3.14) ตามล าดบั 
ด้านทักษะการท างาน ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากที่สุด คือ 

พนักงานโดยสารให้บริการอย่างแม่นย าในเรื่องเส้นทางการเดินรถ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.95) รองลงมา คือ พนักงานมีความกระตือรือรน้ ตั้งใจในการให้บริการอย่างรวดเร็ว  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.52) และสามารถให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้

ผูโ้ดยสารไดท้นัที มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.39) ตามล าดบั 
ดา้นทักษะการบริการอย่างเท่าเทียม ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญ

มากที่สุด คือ ใหบ้ริการที่สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูโ้ดยสาร / การวางตัวและบุคลิกภาพ

อย่างเป็นกลาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.47) รองลงมา คือ การให้บริการด้วยความ
สุภาพ อ่อนน้อมและบริการด้วยความเป็นกันเองไม่เลือกปฏิบัติ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.42) และสามารถรบัฟังปัญหาทุกปัญหาและแก้ไขปัญหาใหก้ับผูร้บับริการไดเ้ป็นอย่างดี

โดยไม่เลือกรบับรกิาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.41) ตามล าดบั 

ดา้นทักษะการพูดและการกระท า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมาก
ที่สดุ คือ พนกังานใชถ้อ้ยค าที่สภุาพและเหมาะสมในขณะใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับมาก (X̅ = 3.43) รองลงมา คือ พนักงานให้บริการอย่างเต็มใจ และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ ดี  

ยิม้แยม้แจ่มใสและกระตือรือรน้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.41) และพนักงานสามารถรบั
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ฟังปัญหาหรือขอ้สกัถามของผูใ้ชบ้ริการอย่างใจเย็น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.30) 
ตามล าดบั 

 
5. การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถ

ประจ าทาง 
ตาราง 5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติในการปฏิบติังานของพนกังานโดยสาร
รถประจ าทาง 

ทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงาน X̅ S. D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ด้านความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 3.74 0.970 มาก 
1.1 การเก็บค่าโดยสารถกูตอ้งตรงตามราคา 3.99 1.078 มาก 
1.2 สามารถใหข้อ้มลูเสน้ทางของสายเดินรถโดยสารที่

รบัผิดชอบแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างชดัเจนและถูกตอ้ง 
3.94 1.124 มาก 

1.3 ตรวจสอบความสะอาดและสิ่งของทกุครัง้หลงัจาก
หยดุใหบ้รกิารหรือจ านวนผูโ้ดยสารนอ้ย 

3.28 1.117 ปานกลาง 

2. ด้านความอดอนอดกล้ัน 3.39 1.033 ปานกลาง 
2.1 มีความเคารพและใหเ้กรียติในการใหบ้รกิารโดย

ค านึงถึงอายแุละสถานภาพ 

3.48 1.051 มาก 

2.2 สามารถควบคมุอารมณแ์ละจดัล าดบัความคิดเมื่อ
เจอสถานการณท์ี่ไม่พงึประสงค ์

3.33 1.062 ปานกลาง 

2.3 มีความอดทนต่อแรงกดดนัเมื่อเกิดสถานการณท์ี่ไม่
ปกติ 

3.38 1.189 ปานกลาง 

3. ด้านความเข้าใจผู้อื่น 3.36 1.019 ปานกลาง 
3.1 การแบ่งปันพดูคยุประสบการณร์่วมกนัเพื่อใหเ้ขา้ใจ

ในการใหบ้รกิารมากขึน้ 
3.31 1.045 ปานกลาง 

3.2 มองหาขอ้ดีมากกว่าขอ้เสียในการใหบ้ริการแก่ผู้
ขอรบับรกิาร 

3.35 1.101 ปานกลาง 

3.3 พนกังานมีความเป็นผูน้  า ผูต้าม และผูร้เิริ่มประเด็น
ในการแกไ้ขปัญหา พรอ้มทัง้แสดงจดุยืนตาม
หลกัการอย่างเหมาะสม 

3.42 1.127 มาก 
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ตาราง 5 (ต่อ)    

ทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงาน X̅ S. D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

4. ด้านคุณธรรมและจริยธรรม 3.56 0.972 มาก 
4.1 มีวินยัและความรบัผิดชอบต่อหนา้ที่ มีความมุ่งมั่น

ในการท างานใหส้  าเรจ็ 
3.63 1.028 มาก 

4.2 มีน า้ใจ มีจิตอาสา และความรบัผิดชอบต่อเพื่อนรวม
และสว่นรวม 

3.53 1.039 มาก 

4.3 มีจิตส านึกและตระหนกัในการปฏิบติัตาม
จรรยาบรรณ หรือจรรยาบรรณวิชาชีพ  

3.56 1.054 มาก 

ทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม 3.51 0.934 มาก 

 
จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับทัศนคติในการปฏิบัติงานของ

พนกังานโดยสารรถประจ าทาง จ านวน 420 คน โดยจากการวิเคราะหข์อ้มลูพบว่า ทศันคติในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจ าทางโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.51) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความรับผิดชอบต่อหน้าที่  มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดและอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.74) รองลงมา คือ ด้านคุณธรรมและจริยธรรม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.56)  

ดา้นความอดอนอดกลั้น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.39) และดา้นความเขา้ใจผูอ่ื้น  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.36) ตามล าดบั 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ดา้นความรบัผิดชอบต่อหนา้ที่ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากที่สดุ 

คือ มีการเก็บค่าโดยสารถกูตอ้งตรงตามราคา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.99) รองลงมา คือ 
สามารถใหข้อ้มูลเสน้ทางของสายเดินรถโดยสารที่รบัผิดชอบแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างชัดเจนและ

ถกูตอ้ง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.94) และตรวจสอบความสะอาดและสิ่งของทุกครัง้

หลังจากหยุดให้บริการหรือจ านวนผู้โดยสารน้อย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.28) 
ตามล าดบั 

ดา้นความอดอนอดกลัน้ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญมากที่สุด คือ  
มีความเคารพและใหเ้กรียติในการใหบ้ริการโดยค านึงถึงอายุและสถานภาพ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบั

มาก (X̅ = 3.48) รองลงมา คือ มีความอดทนต่อแรงกดดนัเมื่อเกิดสถานการณท์ี่ไม่ปกติ มีค่าเฉลี่ย
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อยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.38) และสามารถควบคุมอารมณ์และจัดล าดับความคิดเมื่อเจอ

สถานการณท์ี่ไม่พงึประสงค ์มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.33) ตามล าดบั 
ด้านความเข้าใจผู้อ่ืน ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากที่สุด คือ 

พนักงานมีความเป็นผูน้  า ผูต้าม และผูร้ิเริ่มประเด็นในการแกไ้ขปัญหา พรอ้มทัง้แสดงจุดยืนตาม

หลกัการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.42) รองลงมา คือ มองหาขอ้ดีมากกว่า

ขอ้เสียในการให้บริการแก่ผู้ขอรบับริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.35) และการ
แบ่งปันพดูคยุประสบการณร์ว่มกนัเพื่อใหเ้ขา้ใจในการใหบ้ริการมากขึน้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปาน

กลาง (X̅ = 3.31) ตามล าดบั 

ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญมากที่สุด 
คือ มีวินัยและความรบัผิดชอบต่อหน้าที่ มีความมุ่งมั่นในการท างานใหส้  าเร็จ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัมาก (X̅ = 3.63) รองลงมา คือ มีจิตส านึกและตระหนกัในการปฏิบติัตามจรรยาบรรณ หรือ

จรรยาบรรณวิชาชีพ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.56) และมีน า้ใจ มีจิตอาสา และความ

รบัผิดชอบต่อเพื่อนรวมและสว่นรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.53) ตามล าดบั 

 
6. การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง 

ตาราง 6 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารประจ า
ทาง 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ X̅ S. D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 3.06 1.048 ปานกลาง 
1.1 สถานที่ที่ใหบ้รกิารมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ 

เช่น มีที่นั่งเพียงพอ สถานที่ยืนบนรถ รวมไปถึงราว
จบัขณะยืนบนรถ 

3.08 1.164 ปานกลาง 

1.2 สถานที่ใหบ้รกิารและอปุกรณม์ีความสะอาด เป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใหบ้ริการ 

3.11 1.102 ปานกลาง 

1.3 มีของอปุกรณ/์เครื่องมือในการใหบ้รกิารมีคณุภาพ
ทนัสมยั 

2.98 1.184 ปานกลาง 
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ตาราง 6 (ต่อ)    

ความพึงพอใจในการใช้บริการ X̅ S. D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

2. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ 3.43 0.973 มาก 
2.1 พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความเต็มใจ และ

กระตือรือรน้ที่จะใหบ้ริการ 
3.40 1.062 ปานกลาง 

2.2 พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความรวดเร็ว 3.50 1.044 มาก 

2.3 พนกังานใหบ้รกิารมีจ านวนเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

3.40 1.067 ปานกลาง 

3. ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 3.48 1.008 มาก 
3.1 พนกังานใหบ้รกิารเป็นอย่างดีและเป็นที่ยอมรบัของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
3.39 1.075 ปานกลาง 

3.2 พนกังานใหบ้รกิารสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้
ไดเ้ป็นอย่างดี 

3.36 1.120 ปานกลาง 

3.3 พนกังานสามารถใหบ้รกิารในเรื่องขอ้มลูเสน้ทางการ
เดินรถไดอ้ย่างครบถว้น 

3.69 1.122 มาก 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 3.48 0.998 มาก 
4.1 พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดต้ามที่ตกลงหรือ

สญัญาไว ้เช่น ผูใ้ชบ้รกิารขอใหพ้นกังานบอกหรือ
ประกาศปา้ยที่ผูใ้ชบ้รกิารจะลงจากรถ 

3.56 1.052 มาก 

4.2 พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดท้นัท่วงที
เมื่อเกิดสถานการณผ์ิดปกติ 

3.40 1.055 ปานกลาง 

4.3 พนกังานมีการใหบ้รกิารที่ดีเสมอตน้เสมอปลายทกุ
ครัง้ที่ไดใ้ชบ้รกิาร 

3.47 1.108 มาก 

5. ด้านความเหน็อกเหน็ใจ 3.36 1.020 ปานกลาง 
5.1 พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความเขา้ใจในปัจเจกบุคคล 3.45 1.022 มาก 
5.2 พนกังานสามารถใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการ

เฉพาะของแต่ละบุคคล 
3.33 1.083 ปานกลาง 
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ตาราง 6 (ต่อ)    

ความพึงพอใจในการใช้บริการ X̅ S. D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

5.3 พนกังานมีการส ารวจและสงัเกตในความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารอยู่เป็นระยะ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเขา้ใจ 

3.31 1.135 ปานกลาง 

6. ด้านความรู้ในการให้บริการ 3.28 0.978 ปานกลาง 
6.1 มีความรูท้างดา้นภาษาเพื่อใชใ้นการสื่อสารกบัผู้

ขอรบับรกิาร 
3.17 1.106 ปานกลาง 

6.2 มีความรูท้างดา้นกระบวนการใหบ้รกิารเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการขอผูข้อรบับรกิาร 

3.31 1.071 ปานกลาง 

6.3 มีความรูใ้นเรื่องการขนส่งและการคุม้ครองผูบ้รโิภค 3.35 1.067 ปานกลาง 
ความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม 3.35 0.921 ปานกลาง 

 
จากตาราง 6 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถ

โดยสารประจ าทาง จ านวน 420 คน โดยจากการวิเคราะหข์อ้มูลพบว่า ความพึงพอใจในการใช้

บริการรถโดยสารประจ าทางโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.35) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และด้านการสรา้งความมั่นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ  

มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดและอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.48) รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการการบรกิาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.43) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง (X̅ = 3.36) ด้านความรู้ในการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง  

(X̅ = 3.28) และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มี ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง  

(X̅ = 3.06) ตามล าดบั 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  ข้อที่ ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญมากที่สุด คือ สถานที่ใหบ้ริการและอุปกรณ์มีความสะอาด เป็นระเบียบ สะดวกต่อ

การใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.11) รองลงมา คือ สถานที่ที่ใหบ้ริการมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น มีที่นั่งเพียงพอ สถานที่ยืนบนรถ รวมไปถึงราวจบัขณะยืนบนรถ 
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มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.08) และมีของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมี

คณุภาพทนัสมยั มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 2.98) ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญมากที่สุด คือ พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.50) รองลงมา คือ พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความเต็มใจ และกระตือรือรน้ที่จะใหบ้รกิาร และ
พนักงานใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน

กลาง (X̅ = 3.40) ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญ
มากที่สุด คือ พนักงานสามารถให้บริการในเรื่องข้อมูลเส้นทางการเดินรถได้อย่างครบถ้วน   

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.69) รองลงมา คือ พนักงานให้บริการเป็นอย่างดีและเป็นที่

ยอมรับของผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.39) และพนักงานให้บริการ

สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.36) 
ตามล าดบั 

ด้านการสร้างความมั่ นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ  ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากที่สดุ คือ พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดต้ามที่ตกลงหรือสญัญาไว ้เช่น ผูใ้ชบ้ริการ
ขอให้พนักงานบอกหรือประกาศป้ายที่ผู ้ใช้บริการจะลงจากรถ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.56) รองลงมา คือ พนักงานมีการใหบ้ริการที่ดีเสมอตน้เสมอปลายทุกครัง้ที่ไดใ้ชบ้ริการ  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.47) และพนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดท้ันท่วงที

เมื่อเกิดสถานการณผ์ิดปกติ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.40) ตามล าดบั 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญมากที่สุด คือ 

พนักงานให้บริการด้วยความเข้าใจในปัจเจกบุคคล  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.45) 
รองลงมา คือ พนกังานสามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการเฉพาะของแต่ละบุคคล มีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.33) และพนักงานมีการส ารวจและสังเกตในความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารอยู่เป็นระยะ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเขา้ใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (X̅ = 3.31) ตามล าดบั 
ดา้นความรูใ้นการใหบ้ริการ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญมากที่สุด 

คือ มีความรู้ในเรื่องการขนส่งและการคุ้มครองผู้บริโภค  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง  

(X̅ = 3.35) รองลงมา คือ มีความรูท้างดา้นกระบวนการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการขอ
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ผูข้อรบับริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.31) และมีความรูท้างดา้นภาษาเพื่อใชใ้น

การสื่อสารกบัผูข้อรบับรกิาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.17) ตามล าดบั 
7. การวิเคราะหข์้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ 

และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถ
โดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 

1.1 ผู้ใช้บริการที่มี เพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดดี้ดงันี ้
H0 : ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผู้ใช้บริการที่มี เพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 
 

ตาราง 7 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บ
ค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามเพศ 

ตัวแปร 
Levene's Test for Equality of Variances 

F p-value 
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

10.015** .002 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 7 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ  
(ขสมก.) จ าแนกตามเพศของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s  test พบว่า ความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า p-value เท่ากับ .002 ซึ่งน้อยกว่า .01 หมายความว่า ค่าความแปรปรวน
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ของผูต้อบแบบสอบถามแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 จึงใชผ้ล t-test กรณี 
Equal Variances not Assumed 

 
ตาราง 8 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถ
โดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามเพศ 

ตัวแปร 

t-test for Equality of Means 

เพศ n X̅ S. D. t df 
p-value 

(2-
tailed) 

ความพงึพอใจต่อคณุภาพ
การใหบ้รกิารในการใชร้ถ
โดยสารประจ าทางของ
องคก์ารขนสง่มวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) 

ชาย 166 3.29 0.798 -1.059 400.274 .290 
หญิง 254 3.39 0.992    

 
จากตาราง 8 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกต่างของ

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ Independent t-test ในการทดสอบพบว่า 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากับ .290 ซึ่งมากกว่า .05 นั้นคือ ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่าง
กนั มีความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไม่แตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

 
1.2 ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดดี้ดงันี ้
H0 : ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไม่แตกต่างกนั 
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H1 : ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 
ตาราง 9 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บ
ค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามอายุ 

ตัวแปร Levene Statistic df1 df2 p-value 
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

7.012** 3 416 .000 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 
จากตาราง 9 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคณุภาพ

การให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  
จ าแนกตามอายุของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชก้ารทดสอบ Levene Statistic Test พบว่า ความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า p-value เท่ากบั .000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า .01 แสดงใหเ้ห็นว่า ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ  
(ขสมก.) จ าแนกตามอายุ มีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
จึงทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 
 
ตาราง 10 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่า
รถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  จ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิติ 
Brown-Forsythe 

ตัวแปร Statistica df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจต่อคณุภาพ
การใหบ้รกิารพนกังานเก็บค่า
รถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนสง่มวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) 

Brown-Forsythe .417 3 327.539 .741 
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จากตาราง 10 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนก
ตามอายุ โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า p-value เท่ากับ .741  
ซึ่งมากกว่า .05 นัน้คือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถ
โดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั .05 

 
1.3 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  แตกต่าง
กนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดดี้ดงันี ้
H0 : ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  ไม่
แตกต่างกนั 

H1 : ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  แตกต่าง
กนั 
 
ตาราง 11 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารพนกังานเก็บ
ค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

ตัวแปร Levene Statistic df1 df2 p-value 
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

.037 2 417 .964 

 
จากตาราง 11 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขส
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มก.) จ าแนกตามระดับการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชก้ารทดสอบ Levene Statistic 
Test พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า p-value เท่ากับ .964 ซึ่งมีค่ามากกว่า .01 แสดงให้
เห็นว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามระดบัการศกึษา มีค่าความแปรปรวนเท่ากนั จึงทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติ F-test 

 
ตาราง 12 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่า
รถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช้
สถิติ F-test 

ตัวแปร SS df MS F p-value 
ความพงึพอใจต่อ
คณุภาพการ
ใหบ้รกิารพนกังาน
เก็บค่ารถโดยสาร
ประจ าทาง องคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ 
(ขสมก.) 

Between Groups 20.192 2 10.096 12.573** .000 
Within Groups 334.861 417 0.803   
Total 355.053 419    

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 
จากตาราง 12 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคณุภาพการ

ใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนก
ตามระดับการศึกษา โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า p-value เท่ากับ .000  
ซึ่งนอ้ยกว่า .01 นัน้คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บ
ค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั 
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ตาราง 13 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่า
รถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามระดับการศึกษา โดย
เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD 

ระดับการศึกษา X̅ 
ต ่ากว่าปรญิญาตรี ปรญิญาตรี สงูกว่าปรญิญาตรี 

3.23 3.28 3.93 
1. ต ่ากว่าปรญิญาตรี 3.23 - -0.056 -0.702** 

   (.595) (.000) 
2. ปรญิญาตรี 3.28  - -0.647** 

    (.000) 
3. สงูกว่าปรญิญาตรี 3.93   - 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 13 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนก
ตามระดบัการศกึษา โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษา
ต ่ากว่าปริญญาตรี และปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถ
โดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มากกว่า
ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.70 และ
ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มากกว่าผูใ้ชบ้ริการ
ที่มีระดบัการศกึษาปรญิญาตรี โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.65 และ 

สว่นคู่อ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
1.4 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดดี้ดงันี ้
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H0 : ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 

 
ตาราง 14 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารพนกังานเก็บ
ค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามอาชีพ 

ตัวแปร Levene Statistic df1 df2 p-value 
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

9.770** 5 414 .000 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 14 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ  
(ขสมก.) จ าแนกตามอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชก้ารทดสอบ Levene Statistic Test 
พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์าร
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า .01 แสดงใหเ้ห็นว่า ความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามอาชีพ มีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .01 จึงทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 
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ตาราง 15 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่า
รถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ 
Brown-Forsythe 

ตัวแปร Statistica df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจต่อคณุภาพ
การใหบ้รกิารพนกังานเก็บค่า
รถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนสง่มวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) 

Brown-Forsythe 2.317* 5 237.691 .044 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

จากตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนก
ตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า Sig. เท่ากับ .044  
ซึ่งนอ้ยกว่า .05 นัน้คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถ
โดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั 
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ตาราง 16 การทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามสมรรถนะหลักของ
บคุลากร จ าแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี Dunnett T3 

อาชีพ X̅ 

นิสิต/
นกัศกึษา 

พนกังาน
ราชการ 

พนกังาน
เอกชน/

รฐัวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

3.55 3.34 3.35 3.25 3.14 3.84 
1. นิสิต/
นกัศกึษา 

3.55 - 0.211 
(.993) 

0.198 
(.980) 

0.305 
(.884) 

0.414 
(.329) 

-0.283 
(.982) 

2. พนกังาน
ราชการ 

3.34  - -0.013 
(1.000) 

0.094 
(1.000) 

0.203 
(.959) 

-0.494 
(.405) 

3. พนกังาน
เอกชน/
รฐัวิสาหกิจ 

3.35   - 0.107 
(1.000) 

0.215 
(.592) 

-0.482 
(.293) 

4. ธุรกิจ
สว่นตวั 

3.25    - 0.109 
(1.000) 

-0.588 
(.206) 

5. อาชีพ
อิสระ 

3.14     - -697* 
(.045) 

6. อ่ืน ๆ 3.84      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

จากตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนก
ตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี Dunnett T3 พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพอิสระ พบว่า มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ  
(ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพอ่ืน ๆ มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพอิสระ โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.70 

สว่นคู่อ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่าง
กนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดดี้ดงันี ้
H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการ

ให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)   
ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่าง
กนั 

 
ตาราง 17 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารพนกังานเก็บ
ค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ตัวแปร Levene Statistic df1 df2 p-value 
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

6.235** 4 415 .000 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 17 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ  
(ขสมก.) จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชก้ารทดสอบ Levene 
Statistic Test พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ า
ทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า p-value เท่ากบั .000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า .01 แสดง
ใหเ้ห็นว่า ความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์าร
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 จึงทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 
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ตาราง 18 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่า
รถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

ตัวแปร Statistica df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจต่อคณุภาพ
การใหบ้รกิารพนกังานเก็บค่า
รถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนสง่มวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) 

Brown-Forsythe 3.160* 4 302.899 .014 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคณุภาพการ

ใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนก
ตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีค่า  
p-value เท่ากับ .014 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขส
มก.) แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั 
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ตาราง 19 การทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามสมรรถนะหลักของ
บคุลากร จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี Dunnett T3 

รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

X̅ 

<= 10,000 
บาท 

10,001 - 
15,000 บาท 

15,001 - 
20,000 บาท 

20,001 - 
30,000 บาท 

30,000 
บาท>  

3.58 3.10 3.18 3.39 3.46 
1. <= 

10,000 
บาท 

3.58 - 0.481** 
(.004) 

0.398* 

(.023) 
0.190 
(.258) 

0.120 
(.432) 

2. 10,001 - 
15,000 
บาท 

3.10  - -0.083 
(.585) 

 -0.291* 

(.046) 
 -0.362** 

(.005) 

3. 15,001 - 
20,000 
บาท 

3.18   - -0.208 
(.173) 

 -0.278* 
(.040) 

4. 20,001 - 
30,000 
บาท 

3.39    - -0.070 
(.579) 

5. 30,000 
บาท> 

3.46     - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 

 
จากตาราง 19 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคณุภาพการ

ใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) จ าแนก
ตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี Dunnett T3 พบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,000 บาทขึน้ไป กบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท และ 15,001 - 20,000 บาท พบว่า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามล าดับ โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได้
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เฉลี่ยต่อเดือน 30,000 บาทขึน้ไป มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถ
โดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 10,001 - 15,000 บาท และ 15,001 - 20,000 บาท โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.36 
และ 0.28 ตามล าดบั  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท กับผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท พบว่า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) มากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท โดยผลต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.29 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000  พบว่า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000  
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  15,001 - 20,000 บาท โดย
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.40 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท กับผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000  พบว่า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนนอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 10,000  
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  10,001 - 15,000 บาท โดย
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.48 

สว่นคู่อ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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สมมติฐานที่ 2 สมรรถนะการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ไดแ้ก่ 
ความรู ้ทักษะ และทัศนคติ มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสาร
ประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดดี้ดงันี ้
H0 : สมรรถนะการใหบ้ริการของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ไดแ้ก่ ความรู ้ทกัษะ 

และทศันคติ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารในการใชร้ถโดยสารประจ าทางของ
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

H1 : สมรรถนะการใหบ้ริการของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ไดแ้ก่ ความรู ้ทกัษะ 
และทัศนคติ มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางของ
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

 
ตาราง 20 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธข์องตวัแปรท่ีใชใ้นการศกึษา 

ตัวแปร 1 2 3 4 

1. ความรู ้ -    
2. ทกัษะ .832** -   
3. ทศันคติ .754** .891** -  
4. ความพงึพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิารในการใชร้ถโดยสาร
ประจ าทางขององคก์ารขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ 

.734** .878** .908** - 

 
 จากตาราง 20 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 

พบว่า แต่ละตวัแปรมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ .01 ซึ่งความสมัพนัธใ์นระดบัที่
มากของตวัแปรอิสระอาจสง่ผลกระทบในการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพห ุดงันัน้เพื่อตรวจสอบว่า
การแทนค่าตัวแปรใน สมการตัวแบบจะไม่ เกิด Multicollinearity ผู้วิจัยจะท าการทดสอบ
ความสัมพันธ์กันโดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งจะอยู่ในส่วนของการทดสอบ
เงื่อนไขของการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหใุนหวัขอ้ถดัไป 
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ตาราง 21 การวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณสมรรถนะการใหบ้ริการของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ า
ทางที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์าร
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression 
Analysis) 

ตัวแปร SS df MS F p-value 
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิารพนกังานเก็บค่ารถ
โดยสารประจ าทาง องคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

Regression 300.946 3 100.315  771.275** .000 
Residual 54.107 416 0.130     
Total 355.053 419       

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู พบว่า สมรรถนะการใหบ้รกิาร
ของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทางที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการในการใช้
รถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  สามารถสรา้งสมการพยากรณ์
เชิงเสน้ตรงและมีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม ซึ่งจากการวิเคราะหค์วาม
ถดถอยพหคุณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธไ์ด ้ดงัตาราง 21 
 

ตาราง 22 สมรรถนะการใหบ้รกิารของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทางที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจ าทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ  
(ขสมก.) โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

ตัวแปร B Std. Error Beta t p-value VIF 
ค่าคงที่ (Constant) 0.074 0.076   0.971 .332  
ความรู ้ -0.015 0.037 -.014 -0.420 .675 3.260 
ทกัษะ 0.356 0.051 .348 6.965** .000 6.802 
ทศันคติ 0.600 0.042 .609 14.440** .000 4.856 

R = 0.921,    R2 = 0.848,    Adjusted R2 = 0.847,    SE = 0.361,    Durbin-Watson = 1.944 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
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จากตาราง 22 ได้ท าการทดสอบความไม่สัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity)  
ที่ใชใ้นการวิเคราะห ์พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ที่สูงสุดมีค่าเท่ากบั 6.802 ซึ่งมีค่า
ไม่เกิน 10 แสดงใหเ้ห็นว่า ตัวแปรอิสระที่ไดท้ าการวิเคราะหไ์ม่มีความสมัพนัธก์ัน ซึ่งไม่ก่อใหเ้กิด
ปัญหา Multicollinearity ซึ่งขอ้มูล ดังกล่าว มีความเหมาะสมกับการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง
พหคุณู 

ส่วนในการทดสอบค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าเป็นอิสระกัน แต่ละค่าตอ้งเป็นอิสระ
กัน ซึ่งวิธีการตรวจสอบผูว้ิจัยจะพิจารณาจากค่าสถิติ Durbin-Watson โดยค่า Durbin-Watson  
มค่ีาอยู่ในช่วง 1.5 – 2.5 จะสามารถสรุปไดว้่าค่าความ คลาดเคลื่อนมีความเป็นอิสระกนั โดยจาก
การวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าค่า Durbin-Watson มีค่าเท่ากับค่า Durbin-Watson เท่ากับ  1.944  
ซึ่งอยู่ระหว่าง 1.5 – 2.5 จึงสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระที่น ามาใช้ในการทดสอบไม่มีความสัมพันธ์
ภายในตวัเอง 

ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบสมมติฐานสมรรถนะการให้บริการของ
พนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ไดแ้ก่ ความรู ้ทกัษะ และทศันคติ ที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
พบว่า 

ความรู ้มีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรเท่ากับ -0.015 (B = -0.015) และมีค่า  
p-value เท่ากับ .675 ซึ่งมากกว่า .05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความรู ้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในการใชร้ถโดยสาร
ประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  

ทักษะ มีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรเท่ากับ 0.356 (B = 0.356) และมีค่า p-
value เท่ากบั .000 ซึ่งนอ้ยกว่า .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ทกัษะ มีผลต่อความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ า
ทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 หมายความ
ว่า เมื่อทักษะเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถ
โดยสารประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เพิ่มขึน้ 0.356 หน่วย 

ทัศนคติ มีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรเท่ากับ 0.600 (B = 0.600) และมีค่า  
p-value เท่ากับ .000 ซึ่งนอ้ยกว่า .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ทักษะ มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสาร
ประจ าทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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หมายความว่า เมื่อทศันคติเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลต่อความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการใน
การใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เพิ่มขึน้ 0.600 หน่วย 

จากผลการวิเคราะห์สามารถสรุปไดด้ังนี ้สมรรถนะการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่า
โดยสารประจ าทาง ไดแ้ก่ ความรู ้ทักษะ และทัศนคติ สามารถร่วมกันอธิบายความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
ได้ ร ้อยละ 84.7 (adjusted R2 = 0.847) โดยสามารถน าค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัว
พยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถ
โดยสารประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยใชค้ะแนนดิบ ดงันี ้

Y (ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ) = 0.356 (ทกัษะ)** + 0.600 (ทศันคติ)** 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 23 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวิจัย สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถ
โดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 
1.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความ
พงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารพนกังาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 

t-test ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความ
พงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการพนกังาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การ
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่าง
กัน  มี ความพึ งพอใจต่อคุณ ภาพการ
ใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ า
ทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขส
มก.) แตกต่างกนั 

F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 23 (ต่อ)   

สมมติฐานการวิจัย สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.4 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มี
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง 
องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

1.5 ผู้ใช้บริการที่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสาร
ประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
(ขสมก.) แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่2 สมรรถนะการใหบ้ริการ
ของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง 
ไดแ้ก่ ความรู ้ทกัษะ และทศันคติ มีผลต่อ
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารใน
การใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์าร
ขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

- ความรู ้
- ทกัษะ 
- ทศันคติ 

Multiple 
Regression 

Analysis 

 
 
 
 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 

 
 

 



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาการให้บริการพนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสาร
ประจ าทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ผู้วิจัยน าผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมี
ประเด็นส าคญัจะมาสรุปอภิปรายผล และน าเสนอขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงัต่อไปนี ้

วัตถุประสงคข์องงานวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง 

องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยทางดา้นประชากรศาสตรใ์นเรื่อง เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และ

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจ า
ทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

3. เพื่อศึกษาสมรรถนะการใหบ้ริการของพนกังานเก็บค่าโดยสารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ต่อคณุภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางองคก์รขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ผลการวิจัยนีค้าดว่าสามารถนน าไปใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์ดา้นทรพัยากรบุคคล 

ของพนกังานต่าง ๆในองคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
2. องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) สามารถน าผลวิจยัไปใชใ้นการพฒันาคณุภาพ

การใหบ้รกิารของพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 
3. ผลการวิจยัเรื่องการบูรณาการวดัความรูด้า้นสมรรถนะทางบุคลากรและคณุภาพการ

บรกิารโดยเฉพาะการใหก้ารในระบบขนสง่มวลชนภาครฐั 

สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะหข์้อมูลลักษณะส่วนบุคคล 

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 254 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
60.5 และเพศชาย จ านวน 166 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.5 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 40 ปีขึน้ไป จ านวน 165 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 39.3 รองลงมา คือ อายุ 18 - 25 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.1 อายุ 26 - 30 ปี 
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จ านวน 80 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.0 และอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 
ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ระดับการศึกษา อยู่ระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 267 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.6 รองลงมา คือ ระดับต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 
101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.0 และระดับสูงกว่าปริญญาตรีขึน้ไป  จ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
12.4 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบชีพเป็นพนกังานเอกชน/รฐัวิสาหกิจ 
จ านวน 162 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.7 รองลงมา คือ พนักงานราชการ จ านวน 87 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 20.7 อาชีพอิสระ จ านวน 74 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.6 นิสิต/นักศึกษา จ านวน 48 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 11.4 ธุรกิจสว่นตวั จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.6 และอื่น ๆ จ านวน 17 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 4.0 ตามล าดบั 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้30,000 บาทขึน้ไป 
จ านวน 151 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.0 รองลงมา คือ รายได ้20,001 - 30,000 บาท จ านวน 79 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 18.7 รายได้ 10,001 - 15,000 บาท จ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.6 รายได ้
15,001 - 20,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.5 และรายไดน้อ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.2 ตามล าดบั 

 
2. การวิเคราะหข์้อมูลการใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง 

การใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้
บริการรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. 1 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 
รองลงมา คือ 3 ครัง้/สปัดาห ์จ านวน 162 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.6 และ 5 ครัง้/สปัดาห ์จ านวน 68 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.2 ตามล าดบั 

ประเภทของการใชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. ประเภทรถปรบัอากาศ จ านวน 270 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 64.3 และรถธรรมดา จ านวน 150 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.7 

ความเหมาะสมของอตัราค่าโดยสารประจ าทาง ขสมก. ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นต่ออตัราค่าโดยสารประจ าทาง ขสมก. คือ มีความเหมาะสม จ านวน 317 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 75.5 และไม่มีความเหมาะสม จ านวน 103 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.5 
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3. การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถ
ประจ าทาง 

ความรูใ้นการปฏิบติังานของพนกังานโดยสารรถประจ าทางโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(X̅ = 3.51) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความรูเ้ก่ียวกับผลิตภัณฑ ์มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด

และอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.88) รองลงมา คือ ดา้นความรูใ้นดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (X̅ = 3.13) ตามล าดบั 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ดา้นความรูใ้นดา้นความปลอดภยั ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมาก
ที่สุด คือ รูว้ิธีการใชอุ้ปกรณ์เครื่องมือรกัษาความปลอดภัยพืน้ฐานในรถโดยสาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง (X̅ = 3.25) รองลงมา คือ มีความรูท้างดา้นการตรวจสอบสถานที่ภายในตัวรถ
โดยสาร เช่น ตรวจสอบเกา้อีท้ี่นั่ง ราวจับ หนา้ต่างและประตูเปิดปิดรถโดยสาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง (X̅ = 3.17) และมีความรูใ้นการปฐมพยาบาลเบือ้งต้นเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน  มี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 2.98) ตามล าดบั 
ดา้นความรูเ้ก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากที่สดุ 

คือ มีความรูใ้นเรื่องของค่าโดยสารของแต่ระยะทางของการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 

(X̅ = 4.07) รองลงมา คือ มีความรูใ้นเรื่องของเส้นทางการเดินรถของแต่ละสายที่ใกล้เคียง มี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.01) และมีความรูเ้ก่ียวกบัดา้นสิทธิประโยชนข์องผูใ้ชบ้รกิารแต่ละ

ประเภท มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.55) ตามล าดบั 
 

4. การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถ
ประจ าทาง 

ทกัษะในการปฏิบติังานของพนกังานโดยสารรถประจ าทางโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

(X̅ = 3.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทกัษะการท างาน มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุและอยู่ใน

ระดับมาก (X̅ = 3.62) รองลงมา คือ ดา้นทักษะการบริการอย่างเท่าเทียม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก (X̅ = 3.43) ดา้นทักษะการพูดและการกระท า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.38) 

และดา้นทกัษะการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.25) ตามล าดบั 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ดา้นทกัษะการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญ
มากที่สุด คือ มีการสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ เพื่อรูท้ันถึงสถานการณ์ ได้อย่างถ่วงที่มี
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ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.35) รองลงมา คือ เมื่อมีปัญหาของผู้รับบริการเกิดขึน้

สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างเหมาะสมและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.26) 
และการใช้วาจาอย่างสรา้งสรรค์/ประณีประนอมในการสถานการณ์ที่ไม่ปกติ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (X̅ = 3.14) ตามล าดบั 
ด้านทักษะการท างาน ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากที่สุด คือ 

พนักงานโดยสารให้บริการอย่างแม่นย าในเรื่องเส้นทางการเดินรถ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.95) รองลงมา คือ พนักงานมีความกระตือรือรน้ ตั้งใจในการให้บริการอย่างรวดเร็ว  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.52) และสามารถให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้

ผูโ้ดยสารไดท้นัที มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.39) ตามล าดบั 

ดา้นทักษะการบริการอย่างเท่าเทียม ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญ
มากที่สุด คือ ใหบ้ริการที่สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูโ้ดยสาร / การวางตัวและบุคลิกภาพ

อย่างเป็นกลาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.47) รองลงมา คือ การให้บริการด้วยความ
สุภาพ อ่อนน้อมและบริการด้วยความเป็นกันเองไม่เลือกปฏิบัติ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.42) และสามารถรบัฟังปัญหาทุกปัญหาและแก้ไขปัญหาใหก้ับผูร้บับริการไดเ้ป็นอย่างดี

โดยไม่เลือกรบับรกิาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.41) ตามล าดบั 

ดา้นทักษะการพูดและการกระท า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมาก
ที่สดุ คือ พนกังานใชถ้อ้ยค าที่สภุาพและเหมาะสมในขณะใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับมาก (X̅ = 3.43) รองลงมา คือ พนักงานใหบ้ริการอย่างเต็มใจ และมีมนุษยส์มัพันธท์ี่ดี ยิม้

แยม้แจ่มใสและกระตือรือรน้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.41) และพนักงานสามารถรบัฟัง

ปัญหาหรือขอ้สักถามของผู้ใช้บริการอย่างใจเย็น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.30) 
ตามล าดบั 

 
5. การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถ

ประจ าทาง 
ทศันคติในการปฏิบติังานของพนกังานโดยสารรถประจ าทางโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(X̅ = 3.51) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความรบัผิดชอบต่อหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด

และอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.74) รองลงมา คือ ดา้นคณุธรรมและจริยธรรม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก (X̅ = 3.56) ดา้นความอดอนอดกลั้น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.39) และดา้น

ความเขา้ใจผูอ่ื้น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.36) ตามล าดบั 
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เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ดา้นความรบัผิดชอบต่อหนา้ที่ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากที่สดุ 

คือ มีการเก็บค่าโดยสารถูกตอ้งตรงตามราคา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.99) รองลงมา คือ 
สามารถใหข้อ้มูลเสน้ทางของสายเดินรถโดยสารที่รบัผิดชอบแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างชัดเจนและ

ถกูตอ้ง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.94) และตรวจสอบความสะอาดและสิ่งของทุกครัง้

หลังจากหยุดให้บริการหรือจ านวนผู้โดยสารน้อย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.28) 
ตามล าดบั 

ดา้นความอดอนอดกลัน้ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากที่สดุ คือ มี
ความเคารพและใหเ้กรียติในการใหบ้ริการโดยค านึงถึงอายุและสถานภาพ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก (X̅ = 3.48) รองลงมา คือ มีความอดทนต่อแรงกดดนัเมื่อเกิดสถานการณท์ี่ไม่ปกติ มีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.38) และสามารถควบคุมอารมณ์และจัดล าดับความคิดเมื่อเจอ

สถานการณท์ี่ไม่พงึประสงค ์มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.33) ตามล าดบั 

ด้านความเข้าใจผู้อ่ืน ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากที่สุด คือ 

พนักงานมีความเป็นผูน้  า ผูต้าม และผูร้ิเริ่มประเด็นในการแกไ้ขปัญหา พรอ้มทัง้แสดงจุดยืนตาม

หลกัการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.42) รองลงมา คือ มองหาขอ้ดีมากกว่า

ขอ้เสียในการให้บริการแก่ผู้ขอรบับริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.35) และการ
แบ่งปันพดูคยุประสบการณร์ว่มกนัเพื่อใหเ้ขา้ใจในการใหบ้ริการมากขึน้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปาน

กลาง (X̅ = 3.31) ตามล าดบั 

ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญมากที่สุด 
คือ มีวินัยและความรบัผิดชอบต่อหน้าที่ มีความมุ่งมั่นในการท างานใหส้  าเร็จ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัมาก (X̅ = 3.63) รองลงมา คือ มีจิตส านึกและตระหนกัในการปฏิบติัตามจรรยาบรรณ หรือ

จรรยาบรรณวิชาชีพ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.56) และมีน า้ใจ มีจิตอาสา และความ

รบัผิดชอบต่อเพื่อนรวมและสว่นรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.53) ตามล าดบั 
 

6. การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 

(X̅ = 3.35) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ และดา้นการ

สรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดและอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.48) รองลงมา 

คือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.43) ดา้น



  95 

ความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.36) ด้านความรูใ้นการให้บริการ  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.28) และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.06) ตามล าดบั 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  ข้อที่ ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญมากที่สุด คือ สถานที่ใหบ้ริการและอุปกรณ์มีความสะอาด เป็นระเบียบ สะดวกต่อ

การใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.11) รองลงมา คือ สถานที่ที่ใหบ้ริการมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น มีที่นั่งเพียงพอ สถานที่ยืนบนรถ รวมไปถึงราวจบัขณะยืนบนรถ 

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.08) และมีของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมี

คณุภาพทนัสมยั มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 2.98) ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญมากที่สุด คือ พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.50) รองลงมา คือ พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความเต็มใจ และกระตือรือรน้ที่จะใหบ้รกิาร และ
พนักงานใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน

กลาง (X̅ = 3.40) ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญ
มากที่สุด คือ พนักงานสามารถให้บริการในเรื่องข้อมูลเส้นทางการเดินรถได้อย่างครบถ้วน   

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.69) รองลงมา คือ พนักงานให้บริการเป็นอย่างดีและเป็นที่

ยอมรับของผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.39) และพนักงานให้บริการ

สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.36) 
ตามล าดบั 

ด้านการสร้างความมั่ นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ  ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากที่สดุ คือ พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดต้ามที่ตกลงหรือสญัญาไว ้เช่น ผูใ้ชบ้ริการ
ขอให้พนักงานบอกหรือประกาศป้ายที่ผู ้ใช้บริการจะลงจากรถ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 3.56) รองลงมา คือ พนักงานมีการใหบ้ริการที่ดีเสมอตน้เสมอปลายทุกครัง้ที่ไดใ้ชบ้ริการ  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.47) และพนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดท้ันท่วงที

เมื่อเกิดสถานการณผ์ิดปกติ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.40) ตามล าดบั 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญมากที่สุด คือ 

พนักงานให้บริการด้วยความเข้าใจในปัจเจกบุคคล  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.45) 
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รองลงมา คือ พนกังานสามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการเฉพาะของแต่ละบุคคล มีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.33) และพนักงานมีการส ารวจและสังเกตในความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารอยู่เป็นระยะ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเขา้ใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (X̅ = 3.31) ตามล าดบั 

ดา้นความรูใ้นการใหบ้ริการ ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญมากที่สุด 
คือ มีความรู้ในเรื่องการขนส่งและการคุ้มครองผู้บริโภค  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง  

(X̅ = 3.35) รองลงมา คือ มีความรูท้างดา้นกระบวนการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการขอ

ผูข้อรบับริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.31) และมีความรูท้างดา้นภาษาเพื่อใชใ้น

การสื่อสารกบัผูข้อรบับรกิาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.17) ตามล าดบั 
 

7. การวิเคราะหข์้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 

1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ .05 

1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
พนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั 

1.4 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารพนกังาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั 

1.5 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการพนกังานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  แตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั 
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สมมติฐานที่ 2 สมรรถนะการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ไดแ้ก่ 
ความรู ้ทักษะ และทัศนคติ มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสาร
ประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

สมรรถนะการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ดา้นความรู ้ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  

สมรรถนะการใหบ้ริการของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ดา้นทกัษะ มีผลต่อความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจ าทางขององค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั 

สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ด้านทัศนคติ มีผลต่อ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 

อภปิรายผลการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
พนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  แตกต่างกัน  
อาจเนื่องมาจากผู้มีการศึกษาสูงกว่า จะค านึงถึงคุณภาพของการบริการมากกว่า โดยถ้าหาก
คณุภาพการใหบ้ริการดี ผูใ้ชบ้ริการก็จะมีความรูส้ึกพึงพอใจมากกว่า สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ
ปรเมศ บุญ เป่ียม  (2561) ที่ ได้ศึกษาเรื่องการให้บริการรถโดยสารปรับอากาศระหว่าง
กรุงเทพมหานคร อดุรธานี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนั
มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ที่มาใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศระหว่ างกรุงเทพมหานคร 
อดุรธานีแตกต่างกนั 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนักงานเก็บ
ค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  แตกต่างกัน อาจเนื่องมาจาก
อาชีพที่มีผลตอบแทนที่สูงก็จะใชบ้ริการรถโดยสารช่องทางอ่ืนที่สะดวกสบายกว่า สอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ ฐานุตรา จนัทรเกต ุ(2554) ที่ไดศ้ึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ
ของการใชบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางบริษัท ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จงัหวัด
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สระบรุี ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคณุภาพของการใช้
บริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางบริษัท ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จังหวัดสระบุรีที่
แตกต่างกนั 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
พนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกัน อาจ
เนื่องมาจากผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดส้งูมีแนวโนม้ที่จะใชบ้ริการที่มีคุณภาพและมีความสะดวกสบาย
มากกว่า สอดคล้องกับงานวิจัยของอาริยา หมัดลี (2559) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางบริษัท วีระกร จ ากดั เสน้ทางหาดใหญ่ – ส ุไหงโกลก ผลการวิจยั
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 
สมมติฐานที่ 2 สมรรถนะการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ไดแ้ก่ 

ความรู ้ทักษะ และทัศนคติ มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสาร
ประจ าทางขององคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

สมรรถนะการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ดา้นความรู ้ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) อาจเนื่องมาจากในโลกยคุปัจจบุนันี ้ผูใ้ชบ้รกิารสามารถหาขอ้มลูต่าง ๆ เก่ียวกบั
การโดยสารรถประจ าไดด้ว้ยตนเอง ผ่านการใชเ้ทคโนโลยีในการคน้หาขอ้มลูที่ตนเองตอ้งการรบัรู ้
ส่งผลใหก้ารสอบถามขอ้มูลจากพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ าทางนั้นลดลง ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของภริศฑช์าก ์ชดชอ้ยและคณะ (2565) ที่ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัสมรรถนะ และแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงาน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพ การปฏิบัติงาน ของธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
นครศรีธรรมราช 

สมรรถนะการใหบ้ริการของพนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ดา้นทกัษะ มีผลต่อความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจ าทางขององค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) อาจเนื่องมาจากการที่พนกังานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง มีทกัษะในการท างาน 
ทกัษะการพูดและการกระท า สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้จึงท าใหผู้ร้บับริการมีความรูส้ึก
พงึพอใจ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Gronroos (1990) ที่กลา่วว่า การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะ
ของผู้ให้บริการเป็นการพิจารณาว่า ผู้ร ับบริการสามารถรับรู ้ได้จากการเข้ารับบริการจาก  
ผูใ้หบ้ริการที่มีทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ย่างมีระบบและ
แบบแผน จะท าใหผู้ร้บับรกิารเกิดความพงึพอใจ 
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สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ าทาง ด้านทัศนคติ มีผลต่อ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการใชร้ถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.) อาจเนื่องมาจากพนักงานเก็บค่าโดยสาร มีวินัยและความรบัผิดชอบต่อหน้าที่  
มีความมุ่งมั่นในการท างานใหส้  าเร็จ จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นถึงความตัง้ใจในการท างานและเกิด
ความพงึพอใจ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Gronroos (1990) ที่กลา่วว่าทศันคติและพฤติกรรมของผู้
ใหบ้รกิาร (Attitude and Behavior) ผูร้บับรกิารจะเกิดความรูส้กึไดจ้ากการที่ผูใ้หบ้รกิารสนใจที่จะ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ด้วยท่าทีที่ เป็นมิตร และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่าง
เรง่ด่วน 

 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
1. จากผลการวิจัยที่พบว่า สมรรถนะการใหบ้ริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจ า

ทาง ไดแ้ก่ ทกัษะ และทศันคติ มีผลต่อความพงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในการใชร้ถโดยสาร
ประจ าทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ดังนั้นผู้บริหารหรือผู้ที่ เก่ียวข้องกับรถ
โดยสารประจ าทาง องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ควรใหค้วามส าคัญกับการอบรมและ
พฒันาพนกังานผูใ้หบ้ริการ ใหม้ีทกัษะในการปฏิบติังานใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้ รวมถึงการปลกู
ฝ่ังทศันคติใหแ้ก่พนกังานผูใ้หบ้รกิารใหม้ีทศันคติที่ดีต่อการปฏิบติังาน เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความ
พงึพอใจต่อคณุภาพการใหบ้รกิารมากขึน้ 

2. ผูบ้ริหารควรใหค้วามสนใจกบัปัจจยัสว่นบุคคล ในทุก ๆ ดา้น โดยเฉพาะดา้นเพศและ
อายุ เนื่องจากในเรื่องของอายุ อาจจะตอ้งค านึกถึงสิ่งอ านวยความสะดวกใหแ้ก่เด็ก หรือผูส้งูอายุ
มากขึน้ นอกจากนีย้ังรวมไปถึงการก าหนดนโยบายองคก์ร เก่ียวกับการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
ใหพ้ิจารณาในแต่ละดา้น และผูบ้ริหารรถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
(ขสมก.)  ต้องก าหนดกลยุทธ์เพื่อผลักดันให้ผู ้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  
เพื่อช่วยเพิ่มก าไร และส่วนแบ่งการตลาดใหม้ากขึน้ จะส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีเพิ่มมากขึน้ และ
กลบัมาใชบ้รกิารซ า้ 

3. ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาสมรรถนะการใหบ้รกิารของพนกังานเก็บค่า
โดยสารประจ าทาง ทัง้ในดา้นความรู ้ทกัษะ และทศันคติเพิ่มมากขึน้ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
พงึพอใจในบรกิารมากยิ่งขึน้ 

4. ผูบ้รหิารควรมีการพฒันาและปลกูฝ่ังพนกังานใหต้ระหนกัถึงคณุภาพการใหบ้ริการที่ดี 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องความเชื่อถือได ้การตอบสนอง ขีดความสามารถ การเขา้ถึงได ้อธัยาศยั 
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การสื่อสาร ความน่าเชื่อถือ ความมั่นคงปลอดภัยจากอันตราย ความเข้าใจ และลักษณะทาง
กายภาพที่สมัผสัได ้

5. องค์การขนส่งมวลกรุงเทพ ควรมีการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ ทักษะการ
ใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และการตอ้นรบัลกูคา้ตรงต่อกบัความตอ้งการของลกูคา้ที่มาใชบ้รกิาร 

 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาครัง้นี ้ผู ้วิจัยได้ศึกษากับบุคคลที่โดยสารด้วยรถโดยสารประจ าทางของ

องคก์ารขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานคร (ขสมก.) ในการศึกษาครัง้ต่อไป ผูว้ิจยัที่สนใจศึกษาอาจ
ศึกษากับระบบขนส่งมวลชนรูปแบบอ่ืน เช่น รถไฟฟ้า รถไฟฟ้าใต้ดิน เรือขา้มฟาก สายการบิน 
รถทวัร ์และรถไฟ เป็นตน้ 

2. การศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาตัวแปรสมรรถนะ ไดแ้ก่ ความรู ้ทักษะ และทัศนคติ  
ซึ่งในการศึกษาครัง้ต่อไปอาจศึกษาตัวแปรอ่ืนเพิ่มเติม เช่น ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือได ้
ปฏิกิริยาตอบรบั ความไวว้างใจ การเอาใจเขาใส่ใจเรา เป็นตน้ เพื่อใหส้ามารถน ามาอธิบายปัจจยั
ที่สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจไดอ้ย่างครอบคลมุและหลากหลายมากขึน้ 

3. การวิจยัครัง้ต่อไป ผูว้ิจัยที่สนใจอาจศึกษาเพิ่มเติมโดยใชก้ารวิจยัเชิงคณุภาพ โดยใช้
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) หรือการสนทนาแบบกลุ่ม (Focus group) เพื่อให้ได้
ขอ้มลูที่หลากหลาย ครบถว้น และไดข้อ้มลูเชิงลกึมากขึน้ 
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