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บทคัดย่อ
	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา	 1)	 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ	 2)	 ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ	3)	สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสาร
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ	 ของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทางองค์การ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 โดยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ	 ด้วยการเก็บข้อมูลจาก
แบบสอบถามประชากรผู้ใช้บริการรถของ	 ขสมก.	 ซึ่งคำานวณตัวอย่างได้	 จำานวน	 420	 ตัวอย่าง	 และ
สุ่มตัวอย่างแบบกลุ่มโดยการเลือกพื้นที่ในเขตกรุงเทพฯ	โดยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ	ได้แก่	จำานวน	
ร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	การทดสอบค่า	t-test	การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว	
(One-way	ANOVA)	และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ	(Multiple	Regression	Analysis)	ผลการวิจัย
พบว่า	 ผู้โดยสารมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจำาทางโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง	
(ค่าเฉลี่ย	=	3.35)	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า	ความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความน่าเชื่อถือ
ในการให้บริการและด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 มีค่าเฉลี่ยสูงสุด	 (ค่าเฉลี่ย	 =	 3.43)	
อยู่ในระดับมาก	 การทดสอบสมมติฐาน	 พบว่า	 ผู้โดยสารที่มีระดับการศึกษา	 อาชีพ	 รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน	 แตกต่างกัน	 มีความ	 พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน	 ที่ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ	
0.05	นอกจากนี้ยังพบว่า	สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสาร	ด้านทักษะและทัศนคติ
มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ	ที่ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ	0.01
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Abstract
	 This	research	aims	to	study	1)	the	level	of	service	satisfaction	2)	the	demograph-
ic	factors	affecting	service	quality	3)	the	service	performance	of	Bangkok	Mass	Transit	
Authority	(BMTA)	fare	collectors	that	affect	service	quality	satisfaction.	This	quantitative	
research	collect	data	from	people	who	use	BMTA	service.	420	samples	were	selected	
using	random	sampling	in	Bangkok.	Statistical	analysis	was	conducted:	value	number,	
percentage,	mean,	standard	deviation,	 t-test,	one-way	analysis	of	variance	 (ANOVA),	
and	multiple	regression	analysis.	The	results	show	that	passengers’	overall	satisfaction	
with	 bus	 service	 was	 at	 a	 moderate	 level	 (mean=	 3.35).	 When	 considering	 each	
component,	passenger	satisfaction	in	service	reliability	and	confidence	in	service	users	
have	the	highest	score	 (mean=	3.43).	Passengers	with	different	 levels	of	education,	
occupation,	average	monthly	income	have	different	satisfaction	with	service	quality.	
This	is	statistically	significant	(0.05).	The	skills	and	attitudes	of	the	fare	collection	staff	
affect	satisfaction	with	service	quality	is	statistically	significant	at	0.01.

Keywords: Service Quality, Bangkok Mass Transit Authority

บทนำา
	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภคที่มี
ภาระหน้าท่ีในการจัดบริการรถโดยสารประจำาทางว่ิงรับส่งประชาชนในเขตกรุงเทพฯ	นนทบุรี	นครปฐม
ปทุมธานี	 สมุทรสาครและสมุทรปราการ	 รถที่วิ่งให้บริการประชาชนในกรุงเทพมหานครมี	 จำานวน
15,788	คัน	427	เส้นทาง	จุดมุ่งหมายขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	มุ่งเน้นการให้บริการ
ที่ดีแก่ประชาชน	ดังนั้นจึงมีความจำาเป็นที่องค์กร	จะต้องมีการพัฒนาบุคลากรภายในให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น	 เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ	 เพื่อให้ได้รับความสะดวก	ประหยัด	
ปลอดภัย	และประทับใจ	(เมวิกา	รุ่งฉัตร.	2557)	
	 ปัจจุบันการโดยสารรถสาธารณะของในกรุงเทพฯ	 มีปัญหาเกิดขึ้นหลายด้าน	 จากการสำารวจ
ของสถาบันวิจัยและบริการ	 มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ	 (AUPOLL),	 รายงานประจำาปีองค์การขนส่ง
มวลชนกรุงเทพปี	 2559	 และการไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย	 ได้เสนอไว้ว่าปัญหาสำาคัญของ
รถสาธารณะ	5	อันดับแรกคือ	1.	ความปลอดภัย	2.	สภาพรถไม่ได้มาตรฐาน	3.	ปริมาณรถไม่เพียงพอ
4.	ไม่คลอบคลุมทุกพื้นที่	5.	ความสามารถของพนักงานขับรถ	ทั้งนี้ได้มีข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการ
ให้บริการของสาธารณะ	คือ	 เรื่องมารยาทของพนักงานขับรถ	พนักงานเก็บค่า	 โดยสาร	การปรับปรุง
มาตรฐานของสถาพรถ	 ตามลำาดับ	 จากอ้างอิงที่กล่าวมาทั้งหมดนี้	 ล้วนเป็นปัญหาที่เจอกันส่วนใหญ่
เม่ือใช้บริการรถประจำาทาง	และจากการค้นคว้าในด้านการร้องเรียนโดยรวมเก่ียวกับรถโดยสารประจำาทาง
พบว่าปัญหาท่ีมักจะพูดถึงกันจะเป็นการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทางที่ไม่สุภาพ
แสดงกริยาวาจาไม่เหมาะสมต่อผู้ใช้บริการ	(องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ.	2559)
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	 ด้วยสาเหตุดังกล่าวข้างต้น	 ผู้วิจัยมีความสนใจที่ทำาการวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการ
พนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 ในพื้นเขตที่
กรุงเทพมหานคร	 ซึ่งเป็นพื้นที่กลางเมืองที่เป็นย่านทางด้านเศรษฐกิจและสังคม	 ผลของการศึกษาจะ
นำาไปสู่การพัฒนาการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ	 (ขสมก.)	 และเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานภาครัฐสำาหรับนำาไปใช้เป็นแนวทางในเสริมสร้าง
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงาน	และยังสามารถนำางานวิจัยน้ีไปใช้ในงานวิชาการด้านการศึกษา
เรื่องการให้บริการ	หรือการศึกษาเรื่องการพัฒนาการให้บริการพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทางของ
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 เพื่อพัฒนาบุคลากรในการให้บริการและเพื่อพัฒนาศักยภาพ
ในตัวผู้ที ่ต้องการศึกษาและเรียนรู้เกี ่ยวกับการให้บริการ	 นอกจากนี้ยังเป็นประโยชน์ต่อองค์กร
ภาคธุรกิจเอกชนที่เกี่ยวข้องกับการขนส่งมวลชนให้มองเห็นปัญหาและการพัฒนาการให้บริการของ
รถโดยสารประจำาทางเพื่อพัฒนาศักยภาพและมาตรฐานการให้บริการที่ดี	 เป็นการยกระดับมาตรฐาน
ของรถโดยสารประจำาทางให้สามารถสร้างความมั่นใจ	 ที่จะส่งผลให้รถโดยสารประจำาทางมีผู้โดยสาร
เพิ่มขึ้น	 และส่งผลให้สภาพเศรษฐกิจ	 และสังคมดีขึ้นอันจะนำาไปสู่การเสริมสร้างระบบการขนส่งอย่าง
มีประสิทธิภาพ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)
	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ในเรื่อง	เพศ	อายุ	สถานภาพ	อาชีพ	และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารประจำาทางของ
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)
	 3.	 เพื่อศึกษาสมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางองค์กรขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)

สมมติฐานวิจัย
	 1.	 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะส่วนบุคคล	ได้แก่	เพศ	อายุ	ระดับการศึกษา	อาชีพ	และรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน	 แตกต่างกัน	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	แตกต่างกัน
	 2.	 สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทาง	ได้แก่	ความรู้	ทักษะ	และ
ทัศนคติ	 มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางขององค์การ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)
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กรอบความคิดการวิจัย

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
	 ราชบัณฑิตยสถาน	 (2557)	 พจนานุกรมศัพท์ประชากรศาสตร์ฉบับราชบัณฑิตยสถาน	 อธิบายว่า
ประชากร	 (Population)	 ในทางสถิติศาสตร์	 หมายถึง	 จำานวนรวมทั้งหมดของคนสัตว์หรือสิ่งของ	
ที่ต้องการศึกษา	 แต่ในทางประชากรศาสตร์	 ประชากร	 หมายถึง	 กลุ่มคนที่มีอยู่	 ณ	 เวลาใดเวลาหนึ่ง
หรือในสถานที่ใดสถานที่หนึ่ง	 ซึ่งอาจมีนิยามแตกต่างกันไปตามเกณฑ์ที่กำาหนดขึ้นเป็นการเฉพาะ
นอกจากน้ียังอาจใช้หมายถึงกลุ่มย่อยภายในประชากรท้ังหมด	เช่น	ประชากรหญิง	ประชากรวัยแรงงาน
ประชากรนักเรียน	ขนาด	และโครงสร้างของประชากรถูกกำาหนดโดยการเพิ่มขึ้นหรือลดลงของจำานวน
คนกลุ่มต่าง	ๆ	ในประชากรนั้น	โดยผ่านการเกิด	การตาย	และการย้ายถิ่น
	 Schiffman	(2010)	กล่าวว่า	ลักษณะทางประชากรศาสตร์	หมายถึง	ข้อมูลเกี่ยวกับตัวบุคคล
เช่น	 อายุ	 เพศ	 การศึกษา	 อาชีพ	 รายได้	 ศาสนา	 และเชื้อชาติ	 ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค	
ซึ่งโดยทั่วไปแล้วจะใช้เป็นลักษณะพื้นฐานท่ีนักการตลาดมักจะนำามาพิจารณาสำาหรับการแบ่งส่วน
ตลาด	 (Market	 Segmentation)	 โดยนำามาเชื่อมโยงกับความต้องการความชอบ	 และอัตราการใช้
สินค้าของผู้บริโภค

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

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)
โดยวัดจากมิติทั้ง	5	ข้อของ	SERVQUAL

สมรรถนะ
ความรู้ ( Knowledge )
	 1.	ความปลอดภัยในการทำางาน
	 2.	ผลิตภัณฑ์
ทักษะ ( Skill )
	 1.	แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า
	 2.	ความถูกต้องของงาน
	 3.	การบริการอย่างเท่าเทียม
	 4.	กิริยาและวาจาสุภาพ
ทัศนคติ (Attitude) 
	 1.	ความรับผิดชอบต่อหน้าที	่
	 2.	ความอดทนอดกลั้น	
	 3.	ความเข้าใจผู้อื่น	
	 4.	คุณธรรมและจริยธรรม	

ภาพที่ 1 กรอบความคิดการวิจัย
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	 สามารถสรุปได้ว่าการกำาหนด	ตัวแปรของตลาดเป้าหมายมีองค์ประกอบสำาคัญท้ังหมด	5	อย่าง
โดยตัวแปรสำาคัญทางด้าน	 ประชากรศาสตร์	 ได้แก่	 เพศ	 (Sex)	 อายุ	 (Age)	 การศึกษา	 (Education)	
สถานะทางสังคม	(Social	Status)	และรายได้	(Income)	ซึ่งแนวคิดเรื่องประชากรศาสตร์ทั้งหมดนั้น
จะนำาไปสู่แนวคิดและ	 ทฤษฎีทางสมรรถนะ	 กล่าวคือ	 การประชากรนั้นต้องมีองค์ประกอบสมรรถนะ
ในด้านใดบ้างที่จะนำาไปสู่การให้บริการที่ดี	

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ
	 McCleland	 (1973)	 ได้กล่าวไว้ว่า	 สมรรถนะ	 หมายถึง	 บุคลิกลักษณะที่ซ่อนอยู่ภายใน
ปัจเจกบุคคลซึ่งสามารถผลักดันให้ปัจเจกบุคคลนั้นสร้างผลการปฏิบัติงานที่ดีหรือตามเกณฑ์ที่กำา
หนดในงานที่ตนรับผิดชอบ	ดังนั้นบางครั้งเมื่อพูดถึงองค์ประกอบ	ของสมรรถนะจึงมีเพียง	 3	ส่วนคือ	
ความรู้	ทักษะ	และคุณลักษณะ	ซึ่งตามทัศนะของแมคเคิลแลนด์	กล่าวว่า	สมรรถนะเป็นส่วนประกอบ
ขึ้นมาจากความรู้	 ทักษะ	 และเจตคติ/แรงจูงใจ	 หรือ	 ความรู้	 ทักษะ	 และเจตคติ/แรงจูงใจ	 ก่อให้เกิด
สมรรถนะ	
	 เพ็ญจันทร์	 แสนประสาน	 และคณะ	 (2548)	 ได้กล่าวว่าสมรรถนะ	 เป็นความสามารถที่สำาคัญ
ที่ใช้ในการผลักดันให้บุคคลสามารถปฏิบัติกิจกรรม	หรือพฤติกรรมต่าง	 ๆ	 ให้บรรลุถึงผลสำาเร็จ	 โดยมี
องค์ประกอบที่ทำาให้เกิดสมรรถนะทั้ง	5	ด้าน	ดังนี้
	 1.	 ความรู้	 (Knowledge)	 เป็นองค์ประกอบเฉพาะด้านของบุคคล	 เช่น	 ความรู้ทางภาษา
อังกฤษ	หรือ	ความรู้ทางด้านการพยาบาล
	 2.	 ทักษะ	 (Skills)	 ความสามารถหรือสิ่งที่บุคคลกระทำาได้ดี	 เช่น	ทักษะในการทำางานเป็นทีม
ต่าง	ๆ
	 3.	 ทัศนคติ	(Attitude)	ค่านิยมและความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของตน	(Self-Concept)	
สิ่งที่คิดว่าตนเองเป็น	เช่น	ความเชื่อมั่นในตนเอง
	 4.	 บุคลิกลักษณะประจำาตัวของบุคคล	(Traits)	เป็นสิ่งที่อธิบายถึงบุคคลนั้น	เช่น	การเป็นคน
ที่น่าเชื่อถือไว้วางใจได้
	 5.	 แรงขับภายใน	 (Motives)	 ทำาให้บุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุ่งเน้นไปสู่สิ่งที่ตั้งเป็นเป้าหมาย
ของตน
	 จากองค์ประกอบของสมรรถนะข้างต้นพอสรุปได้ว่า	 สมรรถนะ	 คือ	 องค์ความรู้ความสามารถ
แฝงที่มีอยู่ภายในบุคคล	ซึ่งเป็นเหมือนตัวชี้วัดเชิงพฤติกรรม	โดยผู้วิจัยได้เลือกใช้องค์ประกอบเพียง	3	
ด้าน	 เพื่อให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที่ต้องการศึกษา	 ซึ่ง	 ได้แก่	 ความรู้	 (Knowledge)	 ด้านทักษะ
(Skills)	 และทัศนคติ	 (Attitude)	 ซึ่งองค์ประกอบดังกล่าวจะนำาไปสู่การปฏิบัติงานให้เกิดความสำาเร็จ
และความสามารถของบุคคลนั้น	 ๆ	 หรือเกิดจากความสามารถที่สร้างขึ้นภายหลังจากการเรียนรู้และ
ประสบการณ์ในการทำางาน	 โดยองค์ประกอบของความรู้	 ทักษะ	 และทัศนคตินั้น	 จะทำาให้ได้เรียนรู้
และเข้าใจถึงคุณลักษณะต่าง	 ๆ	 ที่ในงานบริการการจะทราบถึงสมรรถนะของตนเอง	 และจะช่วยให้ผู้
ปฏิบัติงานทราบถึงระดับความรู้ทักษะและความสามารถของตนเองว่าอยู่ในระดับใดและจำาเป็นต้อง
พัฒนาตัวเองในด้านใดต่อการปฏิบัติงานด้านการบริการ
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 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการให้บริการที่ดี
	 ณัฏฐพันธ์	เขจรนันท์	(2546)	กล่าวว่า	จิตสำานึกในการให้บริการนั้นเป็นสิ่งสำาคัญและพนักงาน
ทุกคนควรจะมีซึ่งสิ่งเหล่านี้ไม่ใช่เรื่องยาก	 แต่อาจจะต้องใช้ระยะเวลาและการปรับตัวโดยการใช้หลัก
หรือเทคนิคของ	S-M-I-L-E	ดังต่อไปนี้	
	 1.	 ความอดทนต่อสภาวะความเครียด	 (Stress	 Tolerance)	 หมายถึง	 ต้องมีความอดทน
อดกลั้นเมื่อเผชิญกับสภาวะความเครียดที่เกิดขึ้นไม่ว่าจะมาจากหัวหน้างาน	 เพื่อนร่วมงาน	 ลูกน้อง	
ลักษณะงานหรือลูกค้า	 เช่น	 หากไม่พอใจที่หัวหน้างานพูดจาไม่รู้เรื่องเมื่อมอบหมายงานควรเก็บความ
รู้สึกนี้ไว้อย่าระบายอารมณ์กับลูกค้า	ควรแสดงสีหน้ากิริยาที่ยิ้มแย้มอยู่เสมอเมื่อพบเจอลูกค้า	
	 2.	 แรงจูงใจ	 (Motivation)	 หมายถึง	 เริ่มจากความต้องการที่จะปรับพฤติกรรมของตนเองให้
เป็นผู้ที่มีจิตสำานึกในการให้บริการซึ่งจะต้องมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์	 เพื่อให้ผลงานได้รับการยอมรับและ
นำาไปปฏิบัติ	 แรงจูงใจนี้เองที่จะทำาให้มีความพร้อมเสมอที่จะให้บริการแก่ลูกค้าพร้อมช่วยเหลือลูกค้า
ในสภาวการณ์ต่าง	ๆ	
	 3.	 ความซื่อสัตย์	 (Integrity)	 หมายถึง	 ต้องมีความซื่อสัตย์ต่องานหรืออาชีพของตนเอง	 โดย
การให้ข้อมูลทั้งทางด้านบวกและด้านลบของสินค้าและบริการ	มิใช่ว่าให้ข้อมูลเพียงด้านบวกที่เป็น
ประโยชน์เพียงอย่างเดียวเท่านั้น	 การให้ข้อมูลทั้งสองแง่มุมนี้จะทำาให้ลูกค้ามีทางเลือกที่จะตัดสินใจที่
จะเลือกสินค้าและบริการที่ดีที่สุดและเหมาะสมกับลูกค้าที่สุด	 ลูกค้าบางรายอาจจะตัดสินใจใช้สินค้า
และบริการจากคุณเนื่องจากพอใจที่ได้รับข้อมูลด้านลบจากคุณก็เป็นได้
	 4.	 การฟัง	 (Listening)	 หมายถึง	 ควรรับฟังปัญหาหรือข้อร้องเรียนต่าง	 ๆ	 ที่เกิดจากลูกค้า
อย่างเต็มใจไม่ตีโพยตีพายหรือแสดงกิริยาท่าทางไม่พอใจลูกค้า	ควรรับฟังและพร้อมที่จะให้ข้อมูลหรือ
เหตุผลต่อกรณีที่ลูกค้าไม่พอใจในสินค้าหรือบริการต่าง	ๆ	และหากสถานการณ์ไม่ดีขึ้นต้องทำาให้ลูกค้า
เห็นว่าเรารู้สึกเสียใจ	 และแจ้งให้ลูกค้าทราบว่าจะไม่มีเหตุการณ์เช่นนี้เกิดขึ้นในคราวต่อไป	 บางครั้ง
การยอมรับผิดในปัญหานั้น	ๆ	ทั้งที่ตนไม่ใช่ผู้ผิดอาจเป็นวิธีการที่ดีที่สุดที่จะยุติปัญหาที่เกิดขึ้น	
	 5.	 ความกระตือรือร้น	 (Energetic)	 หมายถึง	 ความกระตือรือร้นจะทำาให้เกิดการแสวงหา
วิธีการหรือเทคนิคในการให้บริการแก่ลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าได้รับบริการและสินค้าที่ดีที่สุดรวมไปถึงจะ
ทำาให้ขวนขวายที่จะเรียนรู้ระบบงานหรือขั้นตอนการทำางานต่าง	 ๆ	 อยู่เสมอ	 ๆ	 เพื่อที่ว่าจะได้มีข้อมูล
ที่ถูกต้องเป็นปัจจุบันและมีความพร้อมที่จะตอบข้อซักถามต่าง	ๆ	เมื่อลูกค้าซักถามไม่ใช่ให้ข้อมูลผิด	ๆ	
ถูก	ๆ	แบบขอไปทีโดยไม่สนใจว่าข้อมูลที่ให้ไปจะผิดถูกอย่างไร
	 ศิริวรรณ	 เสรีรัตน์	 และคณะ	 (2546)	 กล่าวว่า	 ถึงการสร้างบริการให้เกิดคุณภาพเพื่อให้ลูกค้า
พึงพอใจ	(Satisfaction)	มีลักษณะดังนี้	
	 1.	 การเข้าถึงลูกค้า	 (Access)	 บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอำานวยความสะดวกในด้านเวลาและ
สถานที่แก่ลูกค้าด้านเวลา	 คือ	 ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนานและมีทำาเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความ
สามารถในการเข้าถึงลูกค้า	
	 2.	 การติดต่อสื่อสาร	(Communication)	มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ
ง่าย
	 3.	 ความสามารถ	(Competence)	บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชำานาญและมีความรู้ความ
สามารถในงาน	
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	 4.	 ความมีนำา้ใจ	(Courtesy)	บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ความเป็นกันเองและความมีวิจารณญาณ 
	 5.	 มีความน่าเชื่อถือ	 (Credibility)	 บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและ
ความไว้วางใจในบริการโดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า	
	 6.	 ความไว้วางใจ	(Reliability)	บริการที่ให้กับลูกค้าต้องมีความสม่ำาเสมอและถูกต้อง	
	 7.	 การสนองตอบลูกค้า	 (Responsiveness)	 พนักงานต้องให้บริการและแก้ปัญหาให้ลูกค้า
อย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ	
	 8.	 ความปลอดภัย	(Security)	บริการที่ให้ต้องปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปัญหาต่าง	ๆ
	 9.	 การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม	 (Tangible)	 บริการที่ลูกค้าได้รับจะทำาให้เขาสามารถคาด
คะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้	
	 10.	การเข้าใจและรู้จักลูกค้า	 (Understanding	 and	 Knowing	 Customer)	 พนักงานต้อง
พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
	 Parasuraman	et	al.	(1988)	ได้ทำาการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการพบว่าปัจจัยพื้นฐาน
ที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี	 10	 ด้าน	 โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล	 2	 ด้าน	 คือ
ด้านการรับรู้และด้านการคาดหวัง	 โดยมีรายละเอียดดังนี้	 1.	 ความไว้วางใจได้	 (Reliability)	 2.	 การ
ตอบสนองความต้องการ	 (Responsiveness)	 3.	 ความสามารถของผู้ให้บริการ	 (Competence)	 4.	
การเข้าถึงการบริการ	(Access)	5.	ความมีอัธยาศัย	(Courtesy)	6.	การติดต่อส่ือสาร	(Communication)
7.	 ความน่าเชื่อถือ	 (Credibility)	 8.	 ความปลอดภัย	 (Security)	 9.	 การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า	
(Understanding	 and	 Knowing	 Customer)	 10.	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 (Tangibles)	
และหลังจากนั้น	 Parasuraman	 ได้นำาปัจจัยทั้ง	 10	 ด้านไปพัฒนาเป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพ
บริการที่เรียกว่า	 “SERVQUAL”	 ประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง	
5	ด้าน	ดังนี้	
	 1.	 ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ	 (Tangible)	 บริการที่ให้แก่ผู้รับบริการต้องแสดง
ให้เห็นว่าผู้บริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน	
	 2.	 การตอบสนองต่อความต้องการการบริการ	(Responsiveness)	 ผู้ให้บริการมีความสามารถ
ในการปฏิบัติงาน	ทำาให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่า	การให้บริการมีความถูกต้องเที่ยงตรง
	 3.	 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 (Reliability)	 ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้
บริการ	สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามต้องการ
	 4.	 การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 (Assurance)	 ผู้ให้บริการมีความรู้และมีอัธยาศัยที่ดี
ในการให้บริการ	และความสามารถของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเช่ือม่ันในการใช้บริการ
	 5.	 ความเห็นอกเห็นใจ	 (Empathy)	 ผู้ให้บริการให้บริการโดยคำานึงถึงจิตใจ	และความแตกต่าง
ของผู้บริการตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นสำาคัญ
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วิธีการศึกษา
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย
	 บุคคลท่ีโดยสารด้วยรถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานคร
(ขสมก.)	 ซึ่งมีจำานวนประชากร	 5,527,994	 คน	 (Post	 today.	 2565)	 จากการรวบรวมสถิติใน
ปีงบประมาณ	พ.ศ.	2563	มีจำานวนผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถโดยสาร	ขสมก.	ต่อวัน	จำานวน	392,112	คน
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้	 คือ	ประชากรในกรุงเทพมหานครทั้งหมด	ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้
วิธีคำานวณขนาดกลุ่มตัวอย่างในกรณีนี้ผู้วิจัยทราบจำานวนประชากรที่แน่นอน	 จึงใช้สูตรคำานวณกลุ่ม
ตัวอย่างของ	Yamane	(1973)	โดยกำาหนดความเช่ือม่ันร้อยละ	95	ค่าคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ร้อยละ	5	
	 จากการคำานวณกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้เท่ากับ	 399.99997	 คน	 คิดเป็น	 400	 คน	 เพื่อ
ให้ข้อมูลมีความสมบูรณ์มากขึ้นจึงเพิ่มกลุ่มตัวอย่างอีก	 20	 คน	 รวมจำานวนกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา
ทั้งหมด	420	คน
 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง
	 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก	 (Convenience	 Sampling)	 โดยเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง	
ที่สะดวกที่จะให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถามจนครบ	420	ตัวอย่าง
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 การเก็บรวบรวมงานวิจัยครั้งนี้	 คือ	 แบบสอบถาม	 (Questionnaire)	 เป็นการรวบรวม
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามความมุ่งหมายของการวิจัยเพื่อใช้ในการศึกษาเรื่องการพัฒนาการให้
บริการพนักงานเก็บค่าโดยสารรถโดยสารปประจำาทาง:	 กรณีการศึกษาขององค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ	(ขสมก.)
	 ส่วนที่	1	เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม
	 ส่วนที่	2	เป็นคำาถามที่เกี่ยวกับการคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม
	 ส่วนที่	3	คำาถามเกี่ยวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจำาทาง	ได้แก่
ด้านความรู้ในการให้บริการ	 ความรู้ในด้านความปลอดภัย	 และความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือความ
ชำานาญในเส้นทาง
	 ส่วนที่	4	คำาถามเกี่ยวกับทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจำาทาง	ได้แก่	การ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า	ความถูกต้องของงาน	การบริการอย่างเท่าเทียม	และกิริยาและวาจาสุภาพ	
	 ส่วนที่	 5	 คำาถามเกี่ยวกับทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสารรถประจำาทาง	 ได้แก่	
ความรับผิดชอบต่อหน้าที่	ความอดทนอดกลั้น	ความเข้าใจผู้อื่น	และคุณธรรมและจริยธรรม
	 ส่วนที่	 6	 คำาถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจำาทาง	 โดยยึดหลัก
คุณภาพการให้บริการทั้ง	5	มิติ	ได้แก่	1.	ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ	(Tangible)	2.	การตอบ
สนองต่อความต้องการการบริการ	(Responsiveness)	3.	ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ	(Reliability)	
4.	การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	(Assurance)	และ	5.	ความเห็นอกเห็นใจ	(Empathy)
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 	 1.5.1	สถิติเชิงพรรณนา	(Descriptive	Statistic)	ประกอบด้วย	ค่าสถิติร้อยละ	(Percentage)	
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	(Standard	Deviation:	S.D.)	เพื่อใช้วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม
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	 	 1.5.2	สถิติเชิงอนุมาน	(Inferential	Analysis)	ประกอบด้วย
	 	 		 1)		สถิติ	t-test	(Independent	t-test)	ทดสอบความแตกต่าง	2	กลุ่ม
	 	 		 2)	 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว	 (One	 –	 way	 Analysis	 of	 Variance:	
ANOVA)	เพื่อหาความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า	2	กลุ่ม
	 	 		 3)	 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้น	 (Multiple	 Regression	 Analysis)	 เป็นการ
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระที่ทำาหน้าที่พยากรณ์ตั้งแต่	 2	 ตัวขึ้นไปกับตัวแปรตาม	 1	 ตัว
เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทุกตัว

ผลการศึกษา
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล
	 	 เพศ	ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	จำานวน	254	คน	คิดเป็นร้อยละ	60.5	และ
เพศชาย	จำานวน	166	คน	คิดเป็นร้อยละ	39.5
	 	 อายุ	ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ	40	ปีขึ้นไป	จำานวน	165	คน	คิดเป็นร้อยละ	39.3	
รองลงมา	คือ	อายุ	18	-	25	ปี	จำานวน	97	คน	คิดเป็นร้อยละ	23.1	อายุ	26	-	30	ปี	จำานวน	80	คน	
คิดเป็นร้อยละ	19.0	และอายุ	31	-	40	ปี	จำานวน	78	คน	คิดเป็นร้อยละ	18.6	ตามลำาดับ
	 	 ระดับการศึกษา	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา	 อยู่ระดับปริญญาตร	ี
จำานวน	267	คน	คิดเป็นร้อยละ	63.6	รองลงมา	คือ	ระดับตำ่ากว่าปริญญาตรี	จำานวน	101	คน	คิดเป็น
ร้อยละ	24.0	และระดับสูงกว่าปริญญาตรีขึ้นไป	จำานวน	52	คน	คิดเป็นร้อยละ	12.4	ตามลำาดับ
	 	 อาชีพ	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน/รัฐวิสาหกิจจำานวน
162	คน	คิดเป็นร้อยละ	38.7	รองลงมา	คือ	พนักงานราชการ	จำานวน	87	คน	คิดเป็นร้อยละ	20.7	
อาชีพอิสระ	จำานวน	74	คน	คิดเป็นร้อยละ	17.6	นิสิต/นักศึกษา	จำานวน	48	คน	คิดเป็นร้อยละ	11.4	
ธุรกิจส่วนตัว	จำานวน	32	คน	คิดเป็นร้อยละ	7.6	และอื่น	ๆ	จำานวน	17	คน	คิดเป็นร้อยละ	4.0	ตาม
ลำาดับ
	 	 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้	 30,000	 บาทขึ้นไป	 จำานวน	
151	คน	คิดเป็นร้อยละ	36.0	รองลงมา	คือ	รายได้	20,001	-	30,000	บาท	จำานวน	79	คน	คิดเป็นร้อยละ
18.7	รายได้	10,001	-	15,000	บาท	จำานวน	78	คน	คิดเป็นร้อยละ	18.6	รายได้	15,001	-	20,000	บาท
จำานวน	 65	คน	คิดเป็นร้อยละ	 15.5	 และรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ	 10,000	บาท	 จำานวน	 47	คน	
คิดเป็นร้อยละ	11.2	ตามลำาดับ

 2.  การวิเคราะห์ข้อมูลการใช้บริการรถโดยสารประจำาทาง
	 	 การใช้บริการรถโดยสารประจำาทาง	 ขสมก.	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้บริการรถ
โดยสารประจำาทาง	ขสมก.	1	ครั้ง/สัปดาห์	จำานวน	190	คน	คิดเป็นร้อยละ	45.2	รองลงมา	คือ	3	ครั้ง
/สัปดาห์	จำานวน	162	คน	คิดเป็นร้อยละ	38.6	และ	5	ครั้ง/สัปดาห์	จำานวน	68	คน	คิดเป็นร้อยละ	
16.2	ตามลำาดับ
	 	 	ประเภทของการใช้บริการรถโดยสารประจำาทาง	 ขสมก.	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ใช้บริการรถโดยสารประจำาทาง	ขสมก.	ประเภทรถปรับอากาศ	จำานวน	270	คน	คิดเป็นร้อยละ	64.3	
และรถธรรมดา	จำานวน	150	คน	คิดเป็นร้อยละ	35.7
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	 	 ความเหมาะสมของอัตราค่าโดยสารประจำาทาง	 ขสมก.	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความคิดเห็นต่ออัตราค่าโดยสารประจำาทาง	ขสมก.	คือ	มีความเหมาะสม	จำานวน	317	คน	คิดเป็นร้อย
ละ	75.5	และไม่มีความเหมาะสม	จำานวน	103	คน	คิดเป็นร้อยละ	24.5

 3. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสาร
รถประจำาทาง
	 	 ความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจำาทางโดยรวมอยู่ในระดับมาก	

(c~ =	3.51)	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	ด้านความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์	มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดและอยู่

ในระดับมาก	(c~ =	3.88)	รองลงมา	คือ	ด้านความรู้ในด้านความปลอดภัย	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน

กลาง	(c~ =	3.13)	(ตารางที่	1)	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า

ตารางที่ 1: ค่าเฉลี่ยของความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจำาทาง

                  ความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงาน c~  ระดับความคิดเห็น

	 1.	ด้านความรู้ในด้านความปลอดภัย	 3.13	 ปานกลาง
	 2.	ด้านความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์	 3.88	 มาก

          ความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม 3.51 มาก

	 	 ด้านความรู้ในด้านความปลอดภัย	ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	คือ	รู้วิธี
การใช้อุปกรณ์เครื่องมือรักษาความปลอดภัยพื้นฐานในรถโดยสาร	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง

(c~ =	3.25)	รองลงมา	คือ	มีความรู้ทางด้านการตรวจสอบสถานที่ภายในตัวรถโดยสาร	เช่น	ตรวจสอบ

เก้าอี้ที่นั่ง	 ราวจับ	หน้าต่างและประตูเปิดปิดรถโดยสาร	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	 (c~ =	3.17)	

และมีความรู้ในการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้นเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน	มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	2.98)	
ตามลำาดับ
	 	 ดา้นความรูเ้ก่ียวกบัผลติภณัฑ	์ข้อทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามสำาคญัมากท่ีสดุ	คอื	มคีวามรู้
รองลงมา	คอื	มคีวามรูใ้นเรือ่งของเสน้ทางการเดนิรถของแตล่ะสายทีใ่กลเ้คยีง	มคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก

(c~ =	 4.01)	 และมีความรู้เกี่ยวกับด้านสิทธิประโยชน์ของผู้ใช้บริการแต่ละประเภท	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับมาก	(c~ =	3.55)	ตามลำาดับ	

 4. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถ
ประจำาทาง
	 	 ทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจำาทางโดยรวมอยู่ในระดับมาก

(c~ =	3.42)	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	ด้านทักษะการทำางาน	มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดและอยู่ใน

ระดับมาก	(c~ =	3.62)	รองลงมา	คือ	ด้านทักษะการบริการอย่างเท่าเทียม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก

(c~ =	3.43)	ด้านทักษะการพูดและการกระทำา	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.38)	และด้าน

ทักษะการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.25)	ตามลำาดับ	(ตารางที่	2)	
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า
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ตารางที่ 2: ค่าเฉลี่ยของทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจำาทาง

           ทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน c~  ระดับความคิดเห็น

	 1.	ด้านทักษะการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า	 3.25	 ปานกลาง
	 2.	ด้านทักษะการทำางาน	 	 3.62	 มาก
	 3.	ด้านทักษะการบริการอย่างเท่าเทียม	 3.43	 มาก
	 4.	ด้านทักษะการพูดและการกระทำา	 3.38	 ปานกลาง

           ทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม 3.42 มาก

	 	 ด้านทักษะการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า	ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	คือ
มีการสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ	 เพื่อรู้ทันถึงสถานการณ์ได้อย่างทันท่วงที	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

ปานกลาง	(c~ =	3.35)	รองลงมา	คือ	เมื่อมีปัญหาของผู้รับบริการเกิดขึ้นสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่าง

เหมาะสมและรวดเร็ว	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	 (c~ =	3.26)	และการใช้วาจาอย่างสร้างสรรค์/

ประนีประนอมในการสถานการณ์ที่ไม่ปกติ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.14)	ตามลำาดับ
	 	 ด้านทักษะการทำางาน	ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	 คือ	พนักงานเก็บ

ค่าโดยสารให้บริการอย่างแม่นยำาในเรื่องเส้นทางการเดินรถ	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	 (c~ =	 3.95)	
รองลงมา	 คือ	พนักงานมีความกระตือรือร้น	 ตั้งใจในการให้บริการอย่างรวดเร็ว	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก	(c~ =	3.52)	และสามารถให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้ผู้โดยสารได้ทันที	มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง	(c~ =	3.39)	ตามลำาดับ
	 	 	ด้านทักษะการบริการอย่างเท่าเทียม	ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	คือ
	ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสาร	/	การวางตัวและบุคลิกภาพอย่างเป็นกลาง	มีค่า

เฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.47)	รองลงมา	คือ	การให้บริการด้วยความสุภาพ	อ่อนน้อมและบริการ

ด้วยความเป็นกันเองไม่เลือกปฏิบัติ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	 (c~ =	3.42)	และสามารถรับฟังปัญหา
ทุกปัญหาและแก้ไขปัญหาให้กับผู้รับบริการได้เป็นอย่างดีโดยไม่เลือกรับบริการ	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก	(c~ =	3.41)	ตามลำาดับ
	 	 ด้านทักษะการพูดและการกระทำา	 ข้อที่ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด
คือพนักงานใช้ถ้อยคำาที่สุภาพและเหมาะสมในขณะให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	

(c~ =	3.43)	รองลงมา	คือ	พนักงานให้บริการอย่างเต็มใจ	และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี	ยิ้มแย้มแจ่มใสและ

กระตือรือร้น	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.41)	และพนักงานสามารถรับฟังปัญหาหรือข้อซักถาม

ของผู้ใช้บริการอย่างใจเย็น	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.30)	ตามลำาดับ

 5. การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถ
ประจำาทาง
	 	 ทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจำาทางโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก	(c~ =	3.51)	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	ด้านความรับผิดชอบต่อหน้าที่	มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด

และอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.74)	รองลงมา	คือ	ด้านคุณธรรมและจริยธรรม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	
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(c~ =	3.56)	ด้านความอดทนอดกลั้น	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.39)	และด้านความเข้าใจ

ผู้อื่น	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	 (c~ =	 3.36)	 ตามลำาดับ	 (ตารางที่	 3)	 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	
พบว่า

ตารางที่ 3: ค่าเฉลี่ยของทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานเก็บค่าโดยสารรถประจำาทาง

                ทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงาน c~  ระดับความคิดเห็น

	 1.	ด้านความรับผิดชอบต่อหน้าที่	 3.74	 มาก
	 2.	ด้านความอดทนอดกลั้น	 	 3.39	 ปานกลาง
	 3.	ด้านความเข้าใจผู้อื่น	 	 3.36	 ปานกลาง
	 4.	ด้านคุณธรรมและจริยธรรม	 3.56	 มาก

           ทัศนคติในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม 3.51 มาก

	 	 ด้านความรับผิดชอบต่อหน้าที่	ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	คือ	มีการ

เก็บค่าโดยสารถูกต้องตรงตามราคา	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.99)	รองลงมา	คือ	สามารถให้
ข้อมูลเส้นทางของสายเดินรถโดยสารที่รับผิดชอบแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างชัดเจนและถูกต้อง	 มีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.94)	และตรวจสอบความสะอาดและส่ิงของทุกคร้ังหลังจากหยุดให้บริการ

หรือจำานวนผู้โดยสารน้อย	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.28)	ตามลำาดับ
	 	 ด้านความอดทนอดกล้ัน	ข้อท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากท่ีสุด	คือ	มีความเคารพ

และให้เกียรติในการให้บริการโดยคำานึงถึงอายุและสถานภาพ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	 (c~ =	 3.48)	
รองลงมา	คือ	มีความอดทนต่อแรงกดดันเมื่อเกิดสถานการณ์ที่ไม่ปกติ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง

(c~ =	3.38)	และสามารถควบคุมอารมณ์และจัดลำาดับความคิดเมื่อเจอสถานการณ์ที่ไม่พึงประสงค	์

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.33)	ตามลำาดับ
	 	 ด้านความเข้าใจผู้อื่น	 ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	 คือ	 พนักงานมี
ความเป็นผู้นำา	 ผู้ตาม	 และผู้ริเริ่มประเด็นในการแก้ไขปัญหา	 พร้อมทั้งแสดงจุดยืนตามหลักการอย่าง

เหมาะสม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.42)	รองลงมา	คือ	มองหาข้อดีมากกว่าข้อเสียในการ

ให้บริการแก่ผู้ขอรับบริการ	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	 (c~ =	 3.35)	 และการแบ่งปันพูดคุย

ประสบการณ์ร่วมกันเพื่อให้เข้าใจในการให้บริการมากขึ้น	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.31)	
ตามลำาดับ
	 	 ด้านคุณธรรมและจริยธรรม	 ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	 คือ	 มีวินัย

และความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี	มีความมุ่งม่ันในการทำางานให้สำาเร็จ	มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.63)
รองลงมา	 คือ	 มีจิตสำานึกและตระหนักในการปฏิบัติตามจรรยาบรรณ	 หรือจรรยาบรรณวิชาชีพ	 มีค่า

เฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	 (c~ =	3.56)	 และมีนำ้าใจ	มีจิตอาสา	และความรับผิดชอบต่อเพื่อนร่วมงานและ

ส่วนรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.53)	ตามลำาดับ
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 6.  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจำาทาง

	 	 ความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจำาทางโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.35) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 และด้านการสร้างความมั่นใจ

ให้แก่ผู้ใช้บริการ	มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดและอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.48)	รองลงมา	คือ	ด้านการตอบสนอง

ต่อความต้องการการบริการ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.43)	ด้านความเห็นอกเห็นใจ	มีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับปานกลาง	 (c~ =	 3.36)	 ด้านความรู้ในการให้บริการ	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	

(c~ =	3.28)	และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.06)	
ตามลำาดับ	(ตารางที่	4)	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า

ตารางที่ 4: ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจำาทาง

                  ความพึงพอใจในการใช้บริการ c~  ระดับความคิดเห็น

	 1.	ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ	 3.06	 ปานกลาง
	 2.	ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ	 3.43	 มาก
	 3.	ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 3.48	 มาก
	 4.	ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 3.48	 มาก
	 5.	ด้านความเห็นอกเห็นใจ	 	 3.36	 ปานกลาง
	 6.	ด้านความรู้ในการให้บริการ	 3.28	 ปานกลาง

                   ความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม 3.35 ปานกลาง

	 	 ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ	ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	
คือสถานที่ให้บริการและอุปกรณ์มีความสะอาด	เป็นระเบียบ	สะดวกต่อการให้บริการ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง	(c~ =	3.11)	รองลงมา	คือ	สถานที่ที่ให้บริการมีสิ่งอำานวยความสะดวกเพียงพอ	เช่น	
มีที่นั่งเพียงพอ	 สถานที่ยืนบนรถ	 รวมไปถึงราวจับขณะยืนบนรถ	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	

(c~ =	3.08)	และมีของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัย	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน

กลาง	(c~ =	2.98)	ตามลำาดับ
	 	 ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ	 ข้อท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมาก

ท่ีสุด	 คือ	 พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	 (c~ =	 3.50)	 รองลงมา	 คือ
พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ	 และกระตือรือร้นที่จะให้บริการ	 และพนักงานให้บริการมีจำานวน

เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.40)	ตามลำาดับ
	 	 ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	 คือ
พนักงานสามารถให้บริการในเร่ืองข้อมูลเส้นทางการเดินรถได้อย่างครบถ้วน	 มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก

(c~ =	3.69)	รองลงมา	คือ	พนักงานให้บริการเป็นอย่างดีและเป็นที่ยอมรับของผู้ใช้บริการ	มีค่าเฉลี่ยอยู่

ในระดับปานกลาง	 (c~ =	 3.39)	 และพนักงานให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี	

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.36)	ตามลำาดับ
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	 	 ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 ข้อท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากท่ีสุด
คือ	 พนักงานสามารถให้บริการได้ตามที่ตกลงหรือสัญญาไว้	 เช่น	 ผู้ใช้บริการขอให้พนักงานบอกหรือ

ประกาศป้ายที่ผู้ใช้บริการจะลงจากรถ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.56)	รองลงมา	คือ	พนักงานมี

การให้บริการที่ดีเสมอต้นเสมอปลายทุกครั้งที่ได้ใช้บริการ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.47)	และ
พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ทันท่วงทีเมื่อเกิดสถานการณ์ผิดปกติ	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

ปานกลาง	(c~ =	3.40)	ตามลำาดับ
	 	 ด้านความเห็นอกเห็นใจ	ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	คือ	พนักงานให้
บริการด้วยความเข้าใจในปัจเจกบุคคล	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	(c~ =	3.45)	รองลงมา	คือ	พนักงาน
สามารถให้บริการตรงตามความต้องการเฉพาะของแต่ละบุคคล	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	
(c~ =	 3.33)	 และพนักงานมีการสำารวจและสังเกตในความต้องการของผู้ใช้บริการอยู่เป็นระยะ	 เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเข้าใจ	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	 (c~ =	 3.31)	
ตามลำาดับ
	 	 ด้านความรู้ในการให้บริการ	ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสำาคัญมากที่สุด	คือ	มีความรู้
ในเรื่องการขนส่งและการคุ้มครองผู้บริโภค	 มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	 (c~ =	 3.35)	 รองลงมา
คือมีความรู้ทางด้านกระบวนการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ขอรับบริการ	 มีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับปานกลาง	 (c~ =	 3.31)	 และมีความรู้ทางด้านภาษาเพื่อใช้ในการสื่อสารกับผู้ขอรับบริการ	
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง	(c~ =	3.17)	ตามลำาดับ

 7. การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน
  สมมติฐานที่ 1	ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะส่วนบุคคล	ได้แก่	เพศ	อายุ	ระดับการศึกษา	อาชีพ
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	 แตกต่างกัน	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถ
โดยสารประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	แตกต่างกัน
	 	 1.1	 จากการทดสอบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสาร
ประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	จำาแนกตามเพศ	พบว่า	ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	มีค่า	Sig.	
(2-tailed)	เท่ากับ	.290	ซึ่งมากกว่า	.05	หมายความว่า	ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน	มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)
ไม่แตกต่างกัน	ที่ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ	.05
	 	 1.2	 จากการทดสอบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสาร
ประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	จำาแนกตามอายุ	พบว่า	ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	มีค่า	Sig.
เท่ากับ	.741	ซึ่งมากกว่า	.05	หมายความว่า	ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน	มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	ไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05
	 	 1.3	 จากการทดสอบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสาร
ประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	จำาแนกตามระดับการศึกษา	พบว่า	ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)
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มีค่า	 Sig.	 เท่ากับ	 .000	 ซึ่งน้อยกว่า	 .01	 หมายความว่า	 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน	
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ	 (ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 .01	 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการ
วิจัย	 เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายคู่พบว่า	ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี	 กับผู้ใช้บริการ
ที่มีระดับการศึกษาตำ่ากว่าปริญญาตรี	 และปริญญาตรี	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	แตกต่างกัน	อย่างมีนัย
สำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 .01	 โดยผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี	 มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	
มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่ำากว่าปริญญาตรี	โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ	0.70	และผู้ใช้
บริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่า
รถโดยสารประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี	โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ	0.65	และส่วนคู่อื่น	ๆ	ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ
ทางสถิติที่ระดับ	.05
	 	 1.4	 จากการทดสอบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสาร
ประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 จำาแนกตามอาชีพ	 พบว่า	 ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	
มีค่า	Sig.	เท่ากับ	.044	ซึ่งน้อยกว่า	.05	หมายความว่า	ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน	มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)
แตกต่างกัน	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05	ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย	เมื่อเปรียบเทียบ
เป็นรายคู่พบว่า	 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพอื่น	 ๆ	 กับผู้ใช้บริการที่มีอาชีพอิสระ	 พบว่า	 มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	
แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05	 โดยผู้ใช้บริการที่มีอาชีพอื่น	 ๆ	 มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	
มากกว่าผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพอิสระ	โดยผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากับ	0.70	ส่วนคู่อ่ืน	ๆ	ไม่พบความแตกต่าง
อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05
	 	 1.5	 จากการทดสอบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสาร
ประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	จำาแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน	พบว่า	ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	
มีค่า	Sig.	เท่ากับ	.014	ซึ่งน้อยกว่า	.05	หมายความว่า	ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพ	 (ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05	 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการ
วิจัย	 เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายคู่พบว่า	ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	30,000	บาทขึ้นไป	กับผู้ใช้
บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	10,001	-	15,000	บาท	และ	15,001	-	20,000	บาท	พบว่า	มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ
(ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 .01	 และ	 .05	 ตามลำาดับ	 โดยผู้ใช้บริการที่มี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน	30,000	บาทขึ้นไป	มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่า
รถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อ
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เดือน	10,001	-	15,000	บาท	และ	15,001	-	20,000	บาท	โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ	0.36	และ
0.28	ตามลำาดับ	
	 	 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	20,001	-	30,000	บาท	กับผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน	10,001	 -	15,000	บาท	พบว่า	มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถ
โดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่
ระดับ	.05	โดยผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	10,001	-	15,000	บาท	มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 มากกว่า
ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	10,001	-	15,000	บาท	โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ	0.29
	 	 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	15,001	-	20,000	บาท	กับผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ	10,000		พบว่า	มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่า
รถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ
ที่ระดับ	 .05	 โดยผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ	 10,000	 มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)
มากกว่าผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน	15,001	-	20,000	บาท	โดยผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากับ	0.40
	 	 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	10,001	-	15,000	บาท	กับผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ	 10,000	 พบว่า	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บ
ค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทาง
สถิติที่ระดับ	.01	โดยผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ	10,000	มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)
มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	 10,001	 -	 15,000	 บาท	 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ	
0.48	ส่วนคู่อื่น	ๆ	ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

ตารางท่ี 5: สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทางท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)
โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

             ตัวแปร B Std. Error Beta t Sig. VIF

	 ค่าคงที่	(Constant)	 0.074	 0.076	 		 0.971	 .332	
	 ความรู้	 -0.015	 0.037	 -.014	 -0.420	 .675	 3.260
	 ทักษะ	 0.356	 0.051	 .348	 6.965**	 .000	 6.802
	 ทัศนคติ	 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

**	<	.01

  สมมติฐานท่ี 2	สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทาง	ได้แก่	ความรู้
ทักษะ	และทัศนคติ	มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางของ
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)
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	 	 จากตารางที่	 5	 แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบสมมติฐานสมรรถนะการ
ให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทาง	 ได้แก่	 ความรู้	 ทักษะ	 และทัศนคติ	 ที่มีผลต่อความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	
(ขสมก.)	พบว่า
	 	 ความรู้	มีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรเท่ากับ	-0.015	(B	=	-0.015)	และมีค่า
Sig.	 เท่ากับ	 .675	 ซึ่งมากกว่า	 .05	 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก	 (H0)	 และปฏิเสธสมมติฐานรอง	 (H1)	
หมายความว่า	 ความรู้	 ไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำา
ทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05	
	 	 ทักษะ	มีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรเท่ากับ	0.356	(B	=	0.356)	และมีค่า	Sig.
เท่ากับ	 .000	 ซึ่งน้อยกว่า	 .01	 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก	 (H0)	 และยอมรับสมมติฐานรอง	 (H1)	
หมายความว่า	 ทักษะ	 มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทาง
ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.01	หมายความว่า	เมื่อ
ทักษะเพิ่มขึ้น	 1	 หน่วย	 จะมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำา
ทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	เพิ่มขึ้น	0.356	หน่วย
	 	 ทัศนคติ	มีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรเท่ากับ	0.600	(B	=	0.600)	และมีค่า	Sig.
เท่ากับ	 .000	 ซึ่งน้อยกว่า	 .01	 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก	 (H0)	 และยอมรับสมมติฐานรอง	 (H1)	
หมายความว่า	ทัศนคติ	มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทาง
ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.01	หมายความว่า	เมื่อ
ทัศนคติเพิ่มขึ้น	1	หน่วย	จะมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำา
ทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	เพิ่มขึ้น	0.600	หน่วย
	 	 จากผลการวิเคราะห์สามารถสรุปได้ดังน้ี	 สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสาร
ประจำาทาง	 ได้แก่	 ความรู้	 ทักษะ	 และทัศนคติ	 สามารถร่วมกันอธิบายความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 ได้	 ร้อยละ	84.7	
(adjusted	R2	=	0.847)	โดยสามารถนำาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการ
พยากรณ์	 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	โดยใช้คะแนนดิบ	ดังนี้
	 	 	Y	(ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ)	=	0.074	+	0.356	(ทักษะ)**	+	0.600	(ทัศนคติ)**

อภิปรายผลการวิจัย
  สมมติฐานที่ 1	ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะส่วนบุคคล	ได้แก่	เพศ	อายุ	ระดับการศึกษา	อาชีพ
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	 แตกต่างกัน	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่ารถ
โดยสารประจำาทาง	องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	แตกต่างกัน
	 	 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงาน
เก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อาจเนื่องมาจาก
ผู้มีการศึกษาสูงกว่า	 จะคำานึงถึงคุณภาพของการบริการมากกว่า	 โดยถ้าหากคุณภาพการให้บริการดี	
ผู้ใช้บริการก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจมากกว่า	สอดคล้องกับงานวิจัยของปรเมศ	บุญเปี่ยม	 (2561)	ที่ได้
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ศึกษาเรื่องการให้บริการรถโดยสารปรับอากาศระหว่างกรุงเทพมหานคร	 อุดรธานี	 ผลการวิจัยพบว่า
ปัจจัยส่วนบุคคล	 ได้แก่	 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ที่มาใช้บริการรถ
โดยสารปรับอากาศระหว่างกรุงเทพมหานคร	อุดรธานีแตกต่างกัน
	 	 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานเก็บค่า
รถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อาจเนื่องมาจากอาชีพที่
มีผลตอบแทนที่สูงก็จะใช้บริการรถโดยสารช่องทางอื่นที่สะดวกสบายกว่า	 สอดคล้องกับงานวิจัยของ
ฐานุตรา	จันทรเกตุ	 (2554)	ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพของการใช้บริการ
รถยนต์โดยสารประจำาทางบริษัท	 ขนส่ง	 จำากัด	 ณ	 สถานีขนส่งผู้โดยสาร	 จังหวัดสระบุรี	 ผลการวิจัย
พบว่า	ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน	มีความพึงพอใจต่อคุณภาพของการใช้บริการรถยนต์โดยสาร
ประจำาทางบริษัท	ขนส่ง	จำากัด	ณ	สถานีขนส่งผู้โดยสาร	จังหวัดสระบุรีที่แตกต่างกัน
	 	 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน	 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
พนักงานเก็บค่ารถโดยสารประจำาทาง	 องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 แตกต่างกัน	 อาจเนื่อง
มาจากผู้ใช้บริการที่มีรายได้สูงมีแนวโน้มที่จะใช้บริการที่มีคุณภาพและมีความสะดวกสบายมากกว่า
สอดคล้องกับงานวิจัยของอาริยา	หมัดลี	(2559)	ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
ประจำาทางบริษัท	วีระกร	จำากัด	เส้นทางหาดใหญ่	–	สุไหงโกลก	ผลการวิจัยพบว่า	ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้
ต่อเดือนแตกต่างกัน	มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน
  สมมติฐานที่ 2	 สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทาง	 ได้แก	่
ความรู้	ทักษะ	และทัศนคติ	มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำา
ทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)
	 	 สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทาง	 ด้านทักษะ	 มีผลต่อความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	
(ขสมก.)	 อาจเนื่องมาจากการที่พนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทาง	 มีทักษะในการทำางาน	 ทักษะ
การพูดและการกระทำา	 สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้	 จึงทำาให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกพึงพอใจ
สอดคล้องกับแนวคิดของ	Parasuraman	and	Grewal	(2000)	ได้กล่าวไว้ว่า	การพัฒนาคุณภาพการ
บริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ	 โดยการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ	 (Assurance)	คือ	การบริการ
จากผู้ให้บริการที่มีความรู้ความสามารถ	ทักษะในการทำางาน	ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีสามารถทำาให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือและสร้างความมั่นใจว่าผู้รับบริการ
ได้รับบริการที่ดี
	 	 สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทาง	ด้านทัศนคติ	มีผลต่อความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ
(ขสมก.)	 อาจเนื่องมาจากพนักงานเก็บค่าโดยสาร	 มีวินัยและความรับผิดชอบต่อหน้าที่	 มีความมุ่งมั่น
ในการทำางานให้สำาเร็จ	 จึงทำาให้ผู้ใช้บริการเห็นถึงความตั้งใจในการทำางานและเกิดความพึงพอใจ
สอดคล้องกับแนวคิดการเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศของมหาวิทยาลัยมหิดล	(2555)	ที่กล่าวว่า	ทัศนคติ
ต่องานบริการที่ดี	(Attitude)	มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ	โดยการบริการเป็นการช่วยเหลือ
ผู้ทำางานบริการเป็นผู้ให้จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ	 และเต็มใจท่ีจะให้บริการ	
ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ	แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อื่น	ก็ไม่อาจจะทำางาน
บริการให้เป็นผลดีได้	ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดีก็จะให้ความสำาคัญต่องานบริการและปฏิบัติงาน
อย่างเต็มที่เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนำาไปสู่ความเป็นเลิศ
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ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย
	 1.	 จากผลการวิจัยที่พบว่า	 สมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บค่าโดยสารประจำาทาง
ได้แก่	ทักษะ	และทัศนคติ	มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการใช้รถโดยสารประจำาทาง
ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	 (ขสมก.)	 ดังนั้นผู้บริหารหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับรถโดยสารประจำาทาง
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	ควรให้ความสำาคัญกับการอบรมและพัฒนาพนักงานผู้ให้บริการ
ให้มีทักษะในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน	รวมถึงการปลูกฝังทัศนคติให้แก่พนักงานผู้ให้บริการ
ให้มีทัศนคติท่ีดีต่อการปฏิบัติงาน	เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากข้ึน
	 2.	 ผู้บริหารควรให้ความสนใจกับปัจจัยส่วนบุคคล	ในทุก	ๆ	ด้าน	โดยเฉพาะด้านเพศและอายุ
เนื่องจากในเรื่องของอายุ	 อาจจะต้องคำานึกถึงสิ่งอำานวยความสะดวกให้แก่เด็ก	 หรือผู้สูงอายุมากขึ้น	
นอกจากนี้ยังรวมไปถึงการกำาหนดนโยบายองค์กร	เกี่ยวกับการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ	ให้พิจารณาใน
แต่ละด้าน	และผู้บริหารรถโดยสารประจำาทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ	(ขสมก.)	ต้องกำาหนด
กลยุทธ์เพื่อผลักดันให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในระดับมากที่สุด	 เพื่อช่วยเพิ่มกำาไร	 และส่วนแบ่ง
การตลาดให้มากขึ้น	จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีเพิ่มมากขึ้น	และกลับมาใช้บริการซ้ำา
	 3.	 ผู้บริหารควรให้ความสำาคัญกับการพัฒนาสมรรถนะการให้บริการของพนักงานเก็บ
ค่าโดยสารประจำาทาง	 ทั้งในด้านความรู้	 ทักษะ	 และทัศนคติเพิ่มมากขึ้น	 เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
พึงพอใจในบริการมากยิ่งขึ้น
	 4.	 ผู้บริหารควรมีการพัฒนาและปลูกฝังพนักงานให้ตระหนักถึงคุณภาพการให้บริการที่ดี	
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องความเชื่อถือได้	 การตอบสนอง	 ขีดความสามารถ	 การเข้าถึงได้	 อัธยาศัย	
การสื่อสาร	ความน่าเชื่อถือ	ความมั่นคงปลอดภัยจากอันตราย	ความเข้าใจ	และลักษณะทางกายภาพ
ที่สัมผัสได้

ข้อเสนอแนะในการทำาวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	 การศึกษาครั้งนี้	 ผู้วิจัยได้ศึกษากับบุคคลที่โดยสารด้วยรถโดยสารประจำาทางขององค์การ
ขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานคร	 (ขสมก.)	 ในการศึกษาครั้งต่อไป	 ผู้วิจัยที่สนใจศึกษาอาจศึกษากับ
ระบบขนส่งมวลชนรูปแบบอื่น	 เช่น	 รถไฟฟ้า	 รถไฟฟ้าใต้ดิน	 เรือข้ามฟาก	 สายการบิน	 รถทัวร์	 และ
รถไฟ	เป็นต้น
	 2.	 การศึกษาครั้งนี้	ผู้วิจัยได้ศึกษาตัวแปรสมรรถนะ	ได้แก่	ความรู้	ทักษะ	และทัศนคติ	ซึ่งใน
การศึกษาครั้งต่อไปอาจศึกษาตัวแปรด้านคุณลักษณะอื่น	 ๆ	 เพิ่มเติม	 เช่น	 ความเป็นรูปธรรม	 ความ
เชื่อถือได้	ปฏิกิริยาตอบรับ	ความไว้วางใจ	การเอาใจเขาใส่ใจเรา	เป็นต้น	เพื่อให้สามารถนำามาอธิบาย
ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจได้อย่างครอบคลุมและหลากหลายมากขึ้น
	 3.	 การวิจัยครั้งต่อไป	 ผู้วิจัยที่สนใจอาจศึกษาเพิ่มเติมโดยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ	 โดยใช้การ
สัมภาษณ์เชิงลึก	(In-depth	Interview)	หรือการสนทนาแบบกลุ่ม	(Focus	group)	เพื่อให้ได้ข้อมูลที่
หลากหลาย	ครบถ้วน	และได้ข้อมูลเชิงลึกมากขึ้น
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