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บทคัดยอ 

งานวิจัยชิ้นน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือ 1) สํารวจองคประกอบของปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ        

ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร  2) เพ่ือวิเคราะหองคประกอบของปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร และ 3) เพ่ือพัฒนาตัวแบบการวัดการรับรูคุณภาพการบริการ ขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร   

โดยมีแบบแผนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการขนสงสาธารณะ 3 รูปแบบ ไดแก 1) ขนสง

สาธารณะทางถนน 2) ขนสงสาธารณะทางราง และ 3) ขนสงสาธารณะทางนํ้า ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร จํานวน 389 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช ไดแก คาความถี่ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์  

และการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ  

ผลการศึกษา พบวา องคประกอบเชิงสํารวจของคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

แบงออกเปน 2 มิติ ไดแก 1) มิติดานการบริการท่ีเปนเลิศ ประกอบดวยปจจัย 3 ปจจัยไดแก 1.1) บริการท่ีปลอดภัย            

1.2) เคร่ืองมือและอุปกรณ และ 1.3) ความรวดเร็วในการบริการ และ 2) มิติดานความเปนมืออาชีพ  ประกอบดวยปจจัย 5 

ปจจัยไดแก 2.1)ความเต็มใจในการบริการ 2.2) ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูโดยสาร  2.3) ใหบริการตรงกับสัญญาท่ี

ใหไว 2.4) การรับรูความคาดหวังของผูโดยสาร และ 2.5) การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร 
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Abstract 

This research aims to 1) To Explore the elements of the quality factors of public transport services 

In Bangkok 2) To analyze the elements of the quality factors of public transport services In Bangkok. and  

3) To develop a model for measuring the quality of public transport services in Bangkok. With quantitative 

research. The samples used in this research were users of 3 modes of public transport Including 1) Road 

public transport 2) Rail transport and 3) Water public transport In Bangkok 389 respondents  . The tool used 

in the study was a questionnaire. The statistics used were frequency, mean, standard deviation, relative 

Variation and Exploratory factor analysis     

The study found that Exploratory element of quality factors of public transport services in Bangkok. 

There are 2 dimensions include 1) Excellent service dimension it consists of 3 factors  1.1) Safe service  

1.2) Tools and equipment and 1.3) Speed of service 2) Professional dimension it consists of 5 factors:  

2.1) Willingness to service 2.2) Take care 2.3) Services match promise 2.4) Recognition of expectations 

and 2.5) Understand the needs. 
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1. บทนํา  

หากกลาวถึงปญหาการเดินทางในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และพ้ืนท่ีตอเน่ืองเปนปญหาสําคัญท่ีมีผลกระทบตอ

ระบบเศรษฐกิจและขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ  กอมลพิษทางอากาศ ทางเสียง และบ่ันทอนคุณภาพชีวติ

ของประชาชน สาเหตุสําคัญของปญหาการเดินทาง เกิดจากการเจริญเติบโตของเมืองแบบศูนยกลางเดียว แหลงงานกระจุก

ตัวอยูในเขตตัวเมืองชั้นใน ขาดระบบขนสงสาธารณะท่ีมีคุณภาพและไมครอบคลุมพ้ืนท่ีเมืองอยางท่ัวถึง จึงกอใหเกิดความ

ตองการเดินทาง (Travel Demand) เขาสูพ้ืนท่ีเมืองจํานวนมากจากทุกทิศทาง จากพ้ืนท่ีตอเน่ืองเขตกรุงเทพฯ โดยหนวยงาน

ท่ีเกี่ยวของดานการขนสงและจราจรไดพยายามแกไขปญหาการเดินทางท่ีเกิดขึ้นดวยการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานเพ่ือรองรับ

การเจริญเติบโตของเมือง ซึ่งเปนการแกไขปญหาโดยการเพ่ิม-สรางอุปทานเพ่ือรองรับอุปสงคท่ีเพ่ิมขึ้น (Increase Supply to 

Support Demand) ซึ่งมีการกําหนดแผนงาน/โครงการ ตาง ๆ  เพ่ือแกไขปญหาการจราจร โดยมุงเนนไปท่ีการพัฒนาระบบ

ขนสงสาธารณะ (Public Transport) ท่ีมีประสิทธิภาพ และมีงานวิจัยจํานวนมากท่ีพยายามทําการศึกษาถึงความตองการ 

และสรางองคประกอบการวดั รวมไปถึงเคร่ืองมือท่ีใชในการวัดคุณภาพในการใหบริการขนสงสาธารณะ แตทวาผูวิจัย

เล็งเห็นถึงชองวาง (Gab research) ในการใชเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการบริการของระบบขนสงสาธารณะ คือ การสราง

เคร่ืองมือทางการวัดคุณภาพน้ัน ยึดติดกับทฤษฎีทางการวัดคุณภาพบางทฤษฎี จนทําใหไมเกิดความหลากหลายใน

การศึกษา เน่ืองจากยังมีทฤษฎีท่ีสามารถนํามาใชไดอีกหลากหลาย  

แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบโลจิสติกสของประเทศไทย ฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2560 - 2564)  

แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบโลจิสตกิสของประเทศไทย ฉบับท่ี 3 (พ.ศ. 2560 - 2564) ฉบับน้ี จดัทําขึ้นภายใต

กรอบยุทธศาสตรชาติระยะ 20 ป และแผนพัฒนาเศรษฐกจิและสังคมแหงชาติฉบับท่ี 12 ท่ีมีเปาหมายใหประเทศสามารถ

ยกระดบัระบบโลจิสตกิสของประเทศ ใหไปสูการเปนศนูยกลางทางการคา การลงทุน และการบริการของภูมิภาค ประกอบดวย 

3 ยทุธศาสตรหลัก ไดแก 1) การพัฒนาเพ่ิมมูลคาระบบหวงโซอุปทาน 2) การพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและส่ิงอํานวยความ

สะดวก และ 3) การพัฒนาปจจยัสนับสนุนดานโลจิสตกิส เพ่ือสนับสนุนความสามารถทางการแขงขันของประเทศและ 

การดาํเนินการลักษณะบูรณาการระหวางหนวยงาน และภาคกีารพัฒนาตาง ๆ  ท่ีเกีย่วของในการขับเคล่ือนยุทธศาสตร 

จะแสดงใหเห็นถึงยุทธศาสตรทางการพัฒนาระบบโลจิสติกสท่ีประเทศไทยไดวางไว เพ่ือมุงเปาในการพัฒนา

ศักยภาพของหนวยงานภาครัฐและหนวยงานภาคเอกชนใหมีศกัยภาพมากยิ่งขึ้นโดยใชทรัพยากรนอยลงโดยในแผน

ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบโลจิสติกสของประเทศไทย ฉบับท่ี 2 น้ีไดระบุยุทธศาสตรไวท้ังส้ิน 3 ยุทธศาสตร ดังน้ี  

ยุทธศาสตรท่ี 1 การพัฒนาเพ่ือเพ่ิมมูลคาในหวงโซอุปทาน 

ยุทธศาสตรท่ี 2 การพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและส่ิงอํานวยความสะดวก 

ยุทธศาสตรท่ี 3 การพัฒนาปจจัยสนับสนุนดานโลจิสติกส 

จากยุทธศาสตรชาติท้ัง 3 มิติ จะเห็นไดวางานวิจัยชิ้นน้ี ท่ีมุงคนหาเคร่ืองมือในการเพ่ิมศักยภาพทางการบริการ

และทางการแขงขันของอุตสาหกรรมขนสง ซึ่งถือเปนงานวิจัยท่ีสามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารจัดการโซอุปทาน 

ซึ่งถูกบรรจุในยุทธศาสตรท่ี 1 กลยุทธท่ี 3 การพัฒนาศักยภาพผูใหบริการโลจิสติกสใหสามารถแขงขันได เน่ืองจากใน

ประเทศไทยยังไมมีเคร่ืองมือและรูปแบบการประเมินคุณภาพการใหบริการดานการขนสงสาธารณะโดยเฉพาะ ปจจุบันก็ใช

ท้ังแนวคิดของนักวิชาการท่ีหลากหลายในการประเมินคุณภาพการบริการ ก็เปรียบไดกับการท่ีเราใชไมบรรทัดตางขนาดมา

วัดหาระยะ ซึ่งก็จะสงผลใหเกิดความคลาดเคล่ือนของผลลัพธ ซึ่งในท่ีน้ีอาจจะหมายถึงการพัฒนาศักยภาพผูใหบริการในมิติ

ท่ีไมตรงประเด็นนัก เน่ืองจากเราใชเคร่ืองมือวัดท่ีไมเหมาะสมเพียงพอ ฉะน้ันงานวิจัยฉบับน้ี ผูวิจัยมุงหวังจะวิเคราะห

องคประกอบเชิงสํารวจวา อะไรท่ีจะเปนตวัแทนในการวัดคุณภาพการใหบริการของขนสงสาธารณะในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

และงานวิจัยชิ้นน้ียังสามารถนําไปตอยอดท้ังในเชิงการปฏิบัติ และในเชิงทฤษฎีไดอยางกวางขวางจึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตอง

ทําการศกึษาเพ่ือนําผลการศึกษาไปใชประโยชนตอไป 

 

2. เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมุติฐานของการวิจัย 
 แนวคิดคุณภาพการบริการ 

การรับรูคุณภาพการบริการคือส่ิงท่ีลูกคาตดัสินใจเกี่ยวกับ ความเปนเลิศในดานตาง ๆ และความเหนือชั้น

ขององคกร ในหลากหลายธุรกจิมุงเนนท่ีจะชงิชัยเพ่ือกาวเขาสูการบริการท่ีเปนเลิศ เพ่ือเขาไปน่ังในใจ หรือเปนหน่ึงใน

หลายๆ ตัวเลือกท่ีผูบริโภคในปจจุบันมี ดังน้ันการจาํกดัความคําวาคุณภาพการบริการจึงเนนเร่ืองการตอบสนองความ

ตองการและขอเรียกรอง และการหาวิธีการสงมอบบริการท่ีดีและตรงตอประสบการณของลูกคาใหดียิ่งขึ้น (Lewis, 

1993) การรับรูคุณภาพการบริการ สามารถวัดไดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวงัของผูบริโภคท่ีมีตอบริการ 

กับการรับรูประสิทธิภาพการบริการท่ีเกิดขึ้นจริง (Yousapronpaiboon & Johnson, 2013) และในหลายปท่ีผานมา 

ก็มีนักวิจัยพยายามจะสรางเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการบริการขึ้นมาโดยไดแบงเปนองคประกอบท่ีคอนขางจะ

หลากหลาย อาทิ (Grönroos, 1984) ไดแบงองคประกอบของคุณภาพการบริการไว 2 มิติไดแก คณุภาพดานการ

ทํางาน (Functional quality) และคุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) และ (อัณณภิศา รารองคํา, 2562) พบวา  

มี 4 ปจจัยในการวดัคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ีสายสนับสนุน ในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประเทศไทย 

ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือไวใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ และความเอาใจใสตอ

ผูรับบริการ ทวาในป ค.ศ.1985 ไดมีผลงานท่ีเปนท่ียอมรับในเร่ืองขององคประกอบการวัดคุณภาพการบริการของ 

(Parasuraman et al., 1985) ไดจําแนกไวท้ังส้ิน 10 มิติ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) ความเชื่อมั่น 

ในการบริการ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การส่ือสาร (Communication) ความนาเชื่อถือ 

(Credibility) ความปลอดภัย (Security) สมรรถนะ(Competency) มารยาท(Courtesy) การเขาอกเขาใจลูกคา 

(Understanding/Knowing Customer) และการเขาถงึ (Access) โดยในเวลาตอมา Parasuraman, Zeithaml  
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การดาํเนินการลักษณะบูรณาการระหวางหนวยงาน และภาคกีารพัฒนาตาง ๆ  ท่ีเกีย่วของในการขับเคล่ือนยุทธศาสตร 

จะแสดงใหเห็นถึงยุทธศาสตรทางการพัฒนาระบบโลจิสติกสท่ีประเทศไทยไดวางไว เพ่ือมุงเปาในการพัฒนา

ศักยภาพของหนวยงานภาครัฐและหนวยงานภาคเอกชนใหมีศกัยภาพมากยิ่งขึ้นโดยใชทรัพยากรนอยลงโดยในแผน

ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบโลจิสติกสของประเทศไทย ฉบับท่ี 2 น้ีไดระบุยุทธศาสตรไวท้ังส้ิน 3 ยุทธศาสตร ดังน้ี  

ยุทธศาสตรท่ี 1 การพัฒนาเพ่ือเพ่ิมมูลคาในหวงโซอุปทาน 

ยุทธศาสตรท่ี 2 การพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและส่ิงอํานวยความสะดวก 

ยุทธศาสตรท่ี 3 การพัฒนาปจจัยสนับสนุนดานโลจิสติกส 

จากยุทธศาสตรชาติท้ัง 3 มิติ จะเห็นไดวางานวิจัยชิ้นน้ี ท่ีมุงคนหาเคร่ืองมือในการเพ่ิมศักยภาพทางการบริการ

และทางการแขงขันของอุตสาหกรรมขนสง ซึ่งถือเปนงานวิจัยท่ีสามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารจัดการโซอุปทาน 

ซึ่งถูกบรรจุในยุทธศาสตรท่ี 1 กลยุทธท่ี 3 การพัฒนาศักยภาพผูใหบริการโลจิสติกสใหสามารถแขงขันได เน่ืองจากใน

ประเทศไทยยังไมมีเคร่ืองมือและรูปแบบการประเมินคุณภาพการใหบริการดานการขนสงสาธารณะโดยเฉพาะ ปจจุบันก็ใช

ท้ังแนวคิดของนักวิชาการท่ีหลากหลายในการประเมินคุณภาพการบริการ ก็เปรียบไดกับการท่ีเราใชไมบรรทัดตางขนาดมา

วัดหาระยะ ซึ่งก็จะสงผลใหเกิดความคลาดเคล่ือนของผลลัพธ ซึ่งในท่ีน้ีอาจจะหมายถึงการพัฒนาศักยภาพผูใหบริการในมิติ

ท่ีไมตรงประเด็นนัก เน่ืองจากเราใชเคร่ืองมือวัดท่ีไมเหมาะสมเพียงพอ ฉะน้ันงานวิจัยฉบับน้ี ผูวิจัยมุงหวังจะวิเคราะห

องคประกอบเชิงสํารวจวา อะไรท่ีจะเปนตวัแทนในการวัดคุณภาพการใหบริการของขนสงสาธารณะในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

และงานวิจัยชิ้นน้ียังสามารถนําไปตอยอดท้ังในเชิงการปฏิบัติ และในเชิงทฤษฎีไดอยางกวางขวางจึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตอง

ทําการศกึษาเพ่ือนําผลการศึกษาไปใชประโยชนตอไป 

 

2. เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมุติฐานของการวิจัย 
 แนวคิดคุณภาพการบริการ 

การรับรูคุณภาพการบริการคือส่ิงท่ีลูกคาตดัสินใจเกี่ยวกับ ความเปนเลิศในดานตาง ๆ และความเหนือชั้น

ขององคกร ในหลากหลายธุรกจิมุงเนนท่ีจะชงิชัยเพ่ือกาวเขาสูการบริการท่ีเปนเลิศ เพ่ือเขาไปน่ังในใจ หรือเปนหน่ึงใน

หลายๆ ตัวเลือกท่ีผูบริโภคในปจจุบันมี ดังน้ันการจาํกดัความคําวาคุณภาพการบริการจึงเนนเร่ืองการตอบสนองความ

ตองการและขอเรียกรอง และการหาวิธีการสงมอบบริการท่ีดีและตรงตอประสบการณของลูกคาใหดียิ่งขึ้น (Lewis, 

1993) การรับรูคุณภาพการบริการ สามารถวัดไดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวงัของผูบริโภคท่ีมีตอบริการ 

กับการรับรูประสิทธิภาพการบริการท่ีเกิดขึ้นจริง (Yousapronpaiboon & Johnson, 2013) และในหลายปท่ีผานมา 

ก็มีนักวิจัยพยายามจะสรางเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการบริการขึ้นมาโดยไดแบงเปนองคประกอบท่ีคอนขางจะ

หลากหลาย อาทิ (Grönroos, 1984) ไดแบงองคประกอบของคุณภาพการบริการไว 2 มิติไดแก คณุภาพดานการ

ทํางาน (Functional quality) และคุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) และ (อัณณภิศา รารองคํา, 2562) พบวา  

มี 4 ปจจัยในการวดัคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ีสายสนับสนุน ในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประเทศไทย 

ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือไวใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ และความเอาใจใสตอ

ผูรับบริการ ทวาในป ค.ศ.1985 ไดมีผลงานท่ีเปนท่ียอมรับในเร่ืองขององคประกอบการวัดคุณภาพการบริการของ 

(Parasuraman et al., 1985) ไดจําแนกไวท้ังส้ิน 10 มิติ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) ความเชื่อมั่น 

ในการบริการ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การส่ือสาร (Communication) ความนาเชื่อถือ 

(Credibility) ความปลอดภัย (Security) สมรรถนะ(Competency) มารยาท(Courtesy) การเขาอกเขาใจลูกคา 

(Understanding/Knowing Customer) และการเขาถงึ (Access) โดยในเวลาตอมา Parasuraman, Zeithaml  
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และBerry (1988) ไดมีการทดสอบตัวแปรและมีการควบรวมตัวแปรจาก 10 แหลือ 5 ตัวแปรไดแก การตอบสนอง 

(Responsiveness) การเอาใจใส (Empathy) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) การประกันภัย (Assurance)  

และความเชื่อมั่นในการบริการ (Reliability) และเรียกวา SERVQUAL โดยไดมีนักวิจัยจํานวนมากนําตัวแปรน้ีไป

ทดสอบกับบริบทตาง ๆ ตัง้แตคาปลีก รานอาหารโรงแรม บริการโลจิสติกส สถานศึกษา และโรงพยาบาล (Aagja & 

Garg, 2010) และพบผลลัพธท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธท่ีท้ัง 5 ตัวแปรสงผลตอคณุภาพการบริการ  

 แนวคิดคุณภาพการบริการการขนสง 

 จากแนวคดิคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) พบวา จากงานวจิัย

กอนหนาน้ี (Parasuraman et al., 1985) ท่ีมี 10 มิตใินการวัดความพึงพอใจการบริการ แตงานวิจยัชิ้นน้ีชี้ใหเห็น 

ความคลายคลึงจากการวิเคราะหองคประกอบ (EFA) ทําให มีการปรับเปล่ียนในบางมิติ ควบรวมในบางมิตเิขาดวยกัน 

จึงทําใหเหลือเพียง 5 ปจจัยและเรียกวา SERVQUAL ท่ีสงผลตอความพึงพอใจลูกคาตอการบริการ ไดแก ลักษณะทาง

กายภาพ (Tangibles) ความเชื่อมั่นในการบริการ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การประกันภัย 

(Assurance) และการเอาใจใส(Empathy) แตทวายงัมีนักวจิัยจาํนวนมาก ท่ีพยายามศกึษาถึงตวัแปรท่ีจะสามารถ

นํามาใชวัดคุณภาพการบริการในบริบทเฉพาะทาง เพราะแนวคิด SERVQUAL น้ัน ไมไดเฉพาะเจาะจงกับการศึกษา

คุณภาพการบริการในบางประเดน็ เชนเดยีวกับการศึกษาคุณภาพการบริการดานการขนสงในประเทศตาง ๆ ท่ีม ี

การพัฒนาตัวแบบเพ่ือชีว้ัดคุณภาพการบริการท้ังในประเทศ อาทิ (ภัควัฒน อินทรวงษโชติ และคณะ, 2556) พบวา  

มี 5 ปจจัยในการวดัคุณภาพการใหบริการขนสงสินคา ในประเทศไทย-ลาว ไดแก ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง  

ความเขาใจ  กายภาพ และประกนัภัย  (ทศพร ไตรเกียรติภูม,ิ 2557) พบวา มี 5 ปจจัยในการวัดคณุภาพการใหบริการ

ขนสงรถสาธารณะ ในประเทศไทย ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง  

ความเชื่อมั่นไววางใจ และการเขาถึงจิตใจลูกคา และงานวจิัยของ (ศิริวรรณ ไชยสูรยกานต และศรัณย ดั่นสถิต, 2564) 

พบวามี 10 ปจจัยในการประเมินคณุภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในจังหวัดสมุทรปราการ ประเทศ

ไทย ไดแก การขนสงทางบก ระยะเวลารอคอยตรวจหนังสือเดินทาง ความงายในการคนหาเสนทาง การชวยเหลือของ

เจาหนาท่ี รานอาหาร รานคาตาง ๆ ความสะอาดสุขา ความสะอาดทาอากาศยาน การตรวจหนังสือเดินทางขาเขา  

และบรรยากาศในทาอากาศยาน อีกท้ัง ยังมงีานวิจยัอีกมากมายท่ีมีการถกเถียงถึงการสรางเคร่ืองมือเพ่ือใชวัด

ประสิทธิภาพการขนสง อาทิ (Lai & Chen, 2011) พบวา มี 2 ปจจัยในการวัดคุณภาพการใหบริการขนสงสาธารณะ 

ไดแก บริการหลัก และ การบริการทางจติใจ (Prasad & Shekhar, 2010) พบวา มี 7 ปจจัยในการวดัคุณภาพ 

การใหบริการขนสงรถไฟสาธารณะในประเทศอินเดยี ไดแก ความนาเชื่อถือ  การตอบสนอง  ความเขาใจ  กายภาพ  

ประกันภัย  ความสะดวกสบาย และ การเชื่อมตอ (Randheer et al., 2011) พบวา มี 5 ปจจยัในการวัดคุณภาพ 

การใหบริการขนสงรถไฟสาธารณะในประเทศอินเดยี ไดแก ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความเขาใจ กายภาพ  

และวัฒนธรรม (Hu & Jen, 2006) พบวา มี 4 ปจจัยในการวัดคณุภาพการใหบริการรถขนสงสาธารณะท่ีประเทศ

ไตหวัน ไดแก การบริการทางกายภาพ  ปฏิสัมพันธกับผูโดยสาร  ความสะดวกสบาย และการสนับสนุนการดําเนินงาน 

(Wen et al., 2005) พบวา มี 4 ปจจัยในการวัดคุณภาพการใหบริการรถขนสงสาธารณะท่ีประเทศไตหวัน ไดแก ส่ิง

อํานวยความสะดวกในพาหนะ  ทัศนคติของพนักงาน ประสิทธิภาพของสถานี และประสิทธิภาพการดําเนินงาน (Caro 

& Garcia, 2008) พบวา มี 3 ปจจัยในการวัดคุณภาพการใหบริการขนสงนักทองเท่ียว ในประเทศสเปน ไดแก รูปแบบ

ทางกายภาพ  ปฏิสัมพันธกับผูโดยสาร และส่ิงท่ีไดรับ และ (Bakti & Sumaedi, 2015) พบวา มี 4 ปจจัยในการวัด

คุณภาพการใหบริการขนสงสาธารณะบนแผนดิน ในประเทศอินโดนีเซยี ไดแก ความสะดวกสบาย ลักษณะทาง

กายภาพ บุคลากร และความเชื่อถือไดของบริการ โดยสามารถสรุปเปนตารางดานลางน้ี 

ตาราง 1 แสดงการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพการบริการดานการขนสง 

ผูวิจัย 
ประเภทของ

บริการ 

ประเทศท่ี

ศึกษา 
องคประกอบดานคุณภาพการบริการ 

Parasuraman, Zeithaml 

และ Berry (1988) 

การบริการท่ัวไป สหรัฐอเมริกา ลักษณะทางกายภาพ / ความเชื่อมั่นในการ

บริการ / การตอบสนอง / การประกันภัย /การเอา

ใจใส 

ภัควัฒน อินทรวงษโชติ 

และคณะ (2556) 

สินคา ไทย-ลาว ความนาเชื่อถือ / การตอบสนอง / ความเขาใจ / 

กายภาพ / ประกันภัย 

Lai และ Chen (2011) ขนสงสาธารณะ ไตหวัน บริการหลัก / การบริการทางจิตใจ 

Prasad และ Shekhar 

(2010) 

รถไฟ อินเดีย ความนาเชื่อถือ / การตอบสนอง / ความเขาใจ / 

กายภาพ / ประกันภัย / ความสะดวกสบาย / การ

เชื่อมตอ 

Randheer et al. (2011) รถไฟ อินเดีย ความนาเชื่อถือ / การตอบสนอง / ความเขาใจ / 

กายภาพ / วฒันธรรม 

Hu และ Jen (2006) รถโดยสาร ไตหวัน การบริการทางกายภาพ / ปฏิสัมพันธกับ

ผูโดยสาร / ความสะดวกสบาย / การสนับสนุน

การดําเนินงาน 

Wen et al. (2005) รถโดยสาร ไตหวัน ส่ิงอํานวยความสะดวกในพาหนะ / ทัศนคติของ

พนักงาน / ประสิทธิภาพของสถานี / 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

Caro และ Garcia 

(2008) 

ขนสง

นักทองเท่ียว 

สเปน รูปแบบทางกายภาพ / ปฏิสัมพันธกับผูโดยสาร / 

ส่ิงท่ีไดรับ 

ทศพร ไตรเกียรติภูม ิ

(2557) 

ขนสงสาธารณะ ไทย ลักษณะทางกายภาพ/ความนาเชื่อถือ/ความ

รวดเร็วในการตอบสนอง/ความเชื่อมั่นไววางใจ/

การเขาถึงจิตใจลูกคา 

Bakti และ Sumaedi 

(2015) 

ขนสงสาธารณะ

บนแผนดนิ 

อินโดนีเซีย ความสะดวกสบาย / ลักษณะทางกายภาพ/ 

บุคลากร/ความเชื่อถือไดของบริการ 

ศิริวรรณ ไชยสูรยกานต 

และศรัณย ดั่นสถิตย

(2564) 

ทาอากาศยาน ไทย การขนสงทางบก/ระยะเวลารอคอยตรวจหนังสือ

เดินทาง/ความงายในการคนหาเสนทาง/การ

ชวยเหลือของเจาหนาท่ี/รานอาหาร/รานคาตาง ๆ  

/ความสะอาดสุขา/ความสะอาดทาอากาศยาน/

การตรวจหนังสือเดินทางขาเขา/บรรยากาศในทา

อากาศยาน 
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ตาราง 1 แสดงการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพการบริการดานการขนสง 

ผูวิจัย 
ประเภทของ

บริการ 

ประเทศท่ี

ศึกษา 
องคประกอบดานคุณภาพการบริการ 

Parasuraman, Zeithaml 

และ Berry (1988) 

การบริการท่ัวไป สหรัฐอเมริกา ลักษณะทางกายภาพ / ความเชื่อมั่นในการ

บริการ / การตอบสนอง / การประกันภัย /การเอา

ใจใส 

ภัควัฒน อินทรวงษโชติ 

และคณะ (2556) 

สินคา ไทย-ลาว ความนาเชื่อถือ / การตอบสนอง / ความเขาใจ / 

กายภาพ / ประกันภัย 

Lai และ Chen (2011) ขนสงสาธารณะ ไตหวัน บริการหลัก / การบริการทางจิตใจ 

Prasad และ Shekhar 

(2010) 

รถไฟ อินเดีย ความนาเชื่อถือ / การตอบสนอง / ความเขาใจ / 

กายภาพ / ประกันภัย / ความสะดวกสบาย / การ

เชื่อมตอ 

Randheer et al. (2011) รถไฟ อินเดีย ความนาเชื่อถือ / การตอบสนอง / ความเขาใจ / 

กายภาพ / วัฒนธรรม 

Hu และ Jen (2006) รถโดยสาร ไตหวัน การบริการทางกายภาพ / ปฏิสัมพันธกับ

ผูโดยสาร / ความสะดวกสบาย / การสนับสนุน

การดําเนินงาน 

Wen et al. (2005) รถโดยสาร ไตหวัน ส่ิงอํานวยความสะดวกในพาหนะ / ทัศนคติของ

พนักงาน / ประสิทธิภาพของสถานี / 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

Caro และ Garcia 

(2008) 

ขนสง

นักทองเท่ียว 

สเปน รูปแบบทางกายภาพ / ปฏิสัมพันธกับผูโดยสาร / 

ส่ิงท่ีไดรับ 

ทศพร ไตรเกียรติภูม ิ

(2557) 

ขนสงสาธารณะ ไทย ลักษณะทางกายภาพ/ความนาเชื่อถือ/ความ

รวดเร็วในการตอบสนอง/ความเชื่อมั่นไววางใจ/

การเขาถึงจิตใจลูกคา 

Bakti และ Sumaedi 

(2015) 

ขนสงสาธารณะ

บนแผนดนิ 

อินโดนีเซีย ความสะดวกสบาย / ลักษณะทางกายภาพ/ 

บุคลากร/ความเชื่อถือไดของบริการ 

ศิริวรรณ ไชยสูรยกานต 

และศรัณย ดั่นสถิตย

(2564) 

ทาอากาศยาน ไทย การขนสงทางบก/ระยะเวลารอคอยตรวจหนังสือ

เดินทาง/ความงายในการคนหาเสนทาง/การ

ชวยเหลือของเจาหนาท่ี/รานอาหาร/รานคาตาง ๆ  

/ความสะอาดสุขา/ความสะอาดทาอากาศยาน/

การตรวจหนังสือเดินทางขาเขา/บรรยากาศในทา

อากาศยาน 
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จากขอมูลขางตน แสดงใหเห็นถึงองคประกอบดานคุณภาพการบริการท่ีมีความหลากหลาย เปล่ียนแปลง

ไปตามบริบทการใหบริการของแตละประเทศ และยังแสดงใหเห็นอีกวาทฤษฎี SERVQUAL อาจจะไมมีความเหมาะสม

ในบางบริบท ผูวิจัยจึงมีความตระหนักถึงความสําคัญท่ีวา หากนักวิจัยยังคงใชองคประกอบดานคุณภาพการบริการ

แบบเดียวกันไปเปนเคร่ืองมือในการชี้วัดคุณภาพการบริการในทุกอุตสาหกรรม ก็อาจจะเปนเคร่ืองมือท่ีไมมีความ

เหมาะสมนัก อีกท้ังยังเปนชองวางทางการวิจัย (Gap Research) ทวาหากมีการพัฒนาตัวแบบ หรือองคประกอบท่ีมี

ความเฉพาะเจาะจงท่ี และเปนความตองการตามแผนยุทธศาสตรดานโลจิสติกสของประเทศ สําหรับการวัดคุณภาพ

การบริการการขนสงสาธารณะในบริบทของประเทศไทย เพ่ือการพัฒนาแบบวัดคุณภาพการบริการดานการขนสง

สาธารณะตอไป 

จากขอมูลขางตนจึงทําใหผูวิจัยมีวัตถุประสงคของการวิจัย และสมมติฐานการวิจัยดังน้ี 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย  

1. เพ่ือสํารวจองคประกอบ ของปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือวิเคราะหองคประกอบ ของปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

3.  เพ่ือพัฒนาตัวแบบการวัดการรับรูคณุภาพการบริการ ขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานการวิจัย  

องคประกอบดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร แตกตางจากองคประกอบดาน

คุณภาพการบริการในประเทศอ่ืน  ๆ

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Frame Work) 

 

รูปภาพประกอบ 1 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สอบถามผูใชบริการขนสงสาธารณะ 

(EFA)          

ทฤษฎีคุณภาพการบริการ          

จากงานวิจยัในประเทศ 

ทฤษฎีคุณภาพการบริการ          

จากงานวิจยัตางประเทศ 

องคประกอบของคุณภาพการบริการ          

ตัวแบบของ  

คุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ 

(PubTransQual) 

3. วิธีดําเนินการวิจัย  
3.1 กระบวนการและวิธีการเลือกกลุมตัวอยาง 

โดยการศกึษาคร้ังน้ีผูวจิยักําหนดขนาดตวัอยาง (Sample size) ในการศึกษาดวยการคํานวณสูตร 

ของ Krejcie และ Morgan (1970) ผูใชบริการขนสงสาธารณะ 3 รูปแบบ ไดแก 1)ขนสงสาธารณะทางถนน 2) ขนสง

สาธารณะทางราง และ 3)ขนสงสาธารณะทางนํ้า ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ท้ังส้ิน 1,040,000 คน (สํานักยุทธศาสตร

และประเมินผล, 2556) จากการคํานวณสูตรท่ีระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ไดกลุมตวัอยางจํานวน 389 ราย แตผูวจิัย

ทําการแจกแบบสอบถามท้ังส้ิน 400 ชุดเพ่ือเพ่ิมอัตราการตอบกลับใหมากขึ้น 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวจิัย คือ คือ ผูใชบริการขนสงสาธารณะ 3 รูปแบบไดแก 1) ขนสงสาธารณะทางถนน 

2) ขนสงสาธารณะทางราง และ 3) ขนสงสาธารณะทางนํ้า ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และสุมตัวอยางโดยอาศัยความ

นาจะเปน (Probability sampling ) และเลือกรูปแบบการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) โดยการ

แบงพ้ืนท่ีในการจัดเก็บขอมูลออกเปนกลุม 6 กลุมการปกครอง (ดังตาราง 2) และทําการสุมตัวอยางจากทุกระดับชั้น จากทุก

กลุมการปกครองโดยผูวิจยัจะทําการกําหนดสัดสวนเทา ๆ กัน และทําการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random 

sampling) ดวยการจับฉลากแบบไมสุมประชากรท่ีถูกสุมแลวขึ้นมาอีก (Simple Random Sampling without  Replacement) 

ดังตาราง 2 

 

ตาราง 2 การสุมกลุมตัวอยางของงานวิจัย 

กลุมการปกครอง จํานวนเขต เขต จํานวนตัวอยาง 

กรุงเทพกลาง 9 ดุสิต 74 

กรุงเทพใต 10 ปทุมวัน 82 

กรุงเทพเหนือ 7 ลาดพราว 51 

กรุงเทพตะวันออก 9 มีนบุรี 74 

กรุงธนเหนือ 8 คลองสาน 66 

กรุงธนใต 7 ภาษีเจริญ 51 

รวม 50 เขต 6 เขต 398 ราย 

ท่ีมา: สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล (2556) 

 

3.2 การดําเนินการวิจัย 

 

การวจิัยคร้ังน้ีไดใชเทคนิคการวิจยัเชงิปริมาณ (Quantitative methodology) เร่ือง “ตัวแบบการวัด 

การรับรูคุณภาพการบริการ ขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร” คร้ังน้ีเปนการวจิัยโดยใชวิธกีารเก็บขอมูลจาก

แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งมีขั้นตอนดังน้ี 
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3. วิธีดําเนินการวิจัย  
3.1 กระบวนการและวิธีการเลือกกลุมตัวอยาง 

โดยการศกึษาคร้ังน้ีผูวจิยักําหนดขนาดตวัอยาง (Sample size) ในการศึกษาดวยการคํานวณสูตร 

ของ Krejcie และ Morgan (1970) ผูใชบริการขนสงสาธารณะ 3 รูปแบบ ไดแก 1)ขนสงสาธารณะทางถนน 2) ขนสง

สาธารณะทางราง และ 3)ขนสงสาธารณะทางนํ้า ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ท้ังส้ิน 1,040,000 คน (สํานักยุทธศาสตร

และประเมินผล, 2556) จากการคํานวณสูตรท่ีระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ไดกลุมตวัอยางจํานวน 389 ราย แตผูวจิัย

ทําการแจกแบบสอบถามท้ังส้ิน 400 ชุดเพ่ือเพ่ิมอัตราการตอบกลับใหมากขึ้น 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวจิัย คือ คือ ผูใชบริการขนสงสาธารณะ 3 รูปแบบไดแก 1) ขนสงสาธารณะทางถนน 

2) ขนสงสาธารณะทางราง และ 3) ขนสงสาธารณะทางนํ้า ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และสุมตัวอยางโดยอาศัยความ

นาจะเปน (Probability sampling ) และเลือกรูปแบบการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) โดยการ

แบงพ้ืนท่ีในการจัดเก็บขอมูลออกเปนกลุม 6 กลุมการปกครอง (ดังตาราง 2) และทําการสุมตัวอยางจากทุกระดับชั้น จากทุก

กลุมการปกครองโดยผูวิจยัจะทําการกําหนดสัดสวนเทา ๆ กัน และทําการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random 

sampling) ดวยการจับฉลากแบบไมสุมประชากรท่ีถูกสุมแลวขึ้นมาอีก (Simple Random Sampling without  Replacement) 

ดังตาราง 2 

 

ตาราง 2 การสุมกลุมตัวอยางของงานวิจัย 

กลุมการปกครอง จํานวนเขต เขต จํานวนตัวอยาง 
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กรุงธนเหนือ 8 คลองสาน 66 

กรุงธนใต 7 ภาษีเจริญ 51 

รวม 50 เขต 6 เขต 398 ราย 

ท่ีมา: สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล (2556) 

 

3.2 การดําเนินการวิจัย 

 

การวจิัยคร้ังน้ีไดใชเทคนิคการวิจยัเชงิปริมาณ (Quantitative methodology) เร่ือง “ตัวแบบการวัด 

การรับรูคุณภาพการบริการ ขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร” คร้ังน้ีเปนการวจิัยโดยใชวิธกีารเก็บขอมูลจาก

แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งมีขั้นตอนดังน้ี 
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ขั้นตอนท่ี 1. ศึกษา

ตัวชีว้ัดคุณภาพการ

บริการ 

 วิธีการ : ทบทวนวรรณกรรมอยางครอบคลุม ท้ังในและตางประเทศ 

 ผล : 47 ตัวชี้วัดดานคุณภาพการบริการ 

 

ขั้นตอนท่ี 2. การเก็บ

รวบรวมขอมูล 

 วิธีการ : รวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม 

 ผล : ผูใชบริการขนสงประเภท รถโดยสาร รถไฟโดยสาร และเรือโดยสาร 400 คน 

 

ขั้นตอนท่ี 3.การ         

วิเคราะหองคประ กอบ

เชิงสํารวจ (CFA) 

 วิธีการ : Exploratory Factor Analysis (EFA) 

 ผล : องคประกอบดานการบริการขนสงสาธารณะ 2 องคประกอบ 47 ตัวแปร 

 

ขั้นตอนท่ี 4. การจดัตัว

แปรเขาองคประกอบปรับ

โครงสราง 

 วิธีการ : พิจารณาคานํ้าหนักองคประกอบ (Factor Loading) 

 ผล : องคประกอบดานการบริการขนสงสาธารณะ 2 องคประกอบ 8 ตัวแปร 

 

ขั้นตอนท่ี 5. พัฒนาตวั

แบบ 

 วิธีการ : จัดทําตัวแบบและตั้งชื่อตัวแบบวา “PubTransQual” 

 ผล: ตัวแบบการวัดการรับรูคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร 

 

3.3 ความเชื่อม่ันและความเที่ยงตรง 

ผูวิจัยหาความเชื่อมั่น โดยการทดสอบวิธีสัมประสิทธิ์คาครอนบาคแอลฟา (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ดวยการนําแบบสอบถามท่ีไดดาํเนินการปรับปรุงแกไขตามคาํแนะนําของผูเชี่ยวชาญไปทดลองใชกับ 

กลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน ซึ่งไมใชกลุมตวัอยางในการวิจยั โดยคัดเลือกขอคาถามท่ีมีคา α ตั้งแต 0.80 ขึ้นไป  

ถือวาขอคําถามมีความเชื่อมั่น (ธานินทร  ศิลปจารุ, 2555)  

ผลการตรวจสอบคาความเชื่อมั่น พบวาแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงจากการตรวจสอบความเท่ียงตรง

แลวไปทดลอง (Try Out) กับผูท่ีมีสวนเกีย่วของแตไมใชกลุมตวัอยางของการวจิัย จาํนวน 30 คน ไดคาสัมประสิทธิ์

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยมีคาความเชื่อมั่นโดยรวมท่ี .952 แสดงวา เคร่ืองมือวิจัย

อยูในเกณฑท่ีสามารถนําไปเปนเคร่ืองมือศกึษาวจิัยตอไปได 

 

3.4 สถิติที่ใชในการวิจัย 

ผูวิจัยดาํเนินการวิเคราะหขอมูล โดยการดาํเนินการวิเคราะหขอมลูมีขั้นตอนดังน้ี  

 1. การเตรียมขอมูล ผูวิจัยทําการตรวจสอบขอมูลขาดหาย (Missing) วาเปนขอมูลขาดหายแบบสุม 

หรือแบบมีระบบ 

      2. วิเคราะหคาสถติิพ้ืนฐานของกลุมตวัอยาง เพ่ือทราบลักษณะการแจกแจงของกลุมตวัอยางดวย 

สถิติบรรยาย ไดแก ความถี่ รอยละกับตัวแปรจดัประเภท (Categorical Variables) และวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานดวย

สถิติบรรยาย ไดแก คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) สัมประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) คาความเบ 

(Skewness) คาความโดง (Kurtosis) คาต่ําสุด (Min) คาสูงสุด (Max)  

 3. วิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA) ซึ่งเปนเทคนิคการ

วิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือศึกษาความสัมพันธของโครงสรางตัวแปร โดยลดตวัแปรใหอยูในกลุมท่ีมี

ความสัมพันธกัน ไดนําวิธีการสกดัองคประกอบแบบการหาองคประกอบมุมสําคัญ (Principle Axis Factoring :  PAF) 

ซึ่งการใชวิธกีารน้ีอยูในกลุมวิธีการวิเคราะหองคประกอบรวม (Common Factor Analysis) สุวิมล วองวาณิช และ 

นงลักษณ วิรัชชัย (2542) และใชวิธีการหมุนแกนองคประกอบท่ีทําใหปจจัยน้ันหมุนแบบตั้งฉากกนั เปนแบบ Varimax 

โดยทําใหตัวแปรท่ีไมมคีวามสัมพันธกับกลุมหรือมีความสัมพันธนอยจะถกูสกัดออกและใหเหลือนอยท่ีสุด และ 

คานํ้าหนักองคประกอบ (Factor Loading) น้ันมีคามาก (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555) 

 

4. ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล  

ขอมูลท่ีนําเสนอในสวนน้ี เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือตอบคําถามการวิจัย โดยแยกนําเสนอ

เปน 2 ตอน ไดแก 1. ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม และ 2. การวิเคราะหองคประกอบคุณภาพ

การบริการของระบบขนสงสาธารณะ 

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตาราง 3 ขอมูลประเภทของบริการขนสงและเขตปกครองท่ีใชบริการขนสง 

ลําดับ รายละเอียด จํานวน รอยละ 

1. รถ 334 85.9 

2. รถไฟ 43 11.1 

3. เรือ 12 3.1 

รวม 389 100.00 

   

ลําดับ รายละเอียด จํานวน รอยละ 

1. เขตดุสิต 75 19.3 

2. เขตปทุมวัน 80 20.7 

3. เขตลาดพราว   51 13.1 

4. เขตมีนบุรี 75 19.3 

5. เขตคลองสาน 66 17.0 

6. เขตภาษีเจริญ 42 10.8 

รวม 389 100.00 

 

4.2 การวิเคราะหองคประกอบคุณภาพการบริการของระบบขนสงสาธารณะ 

การกาํหนดรหัส และวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานของระดับคุณภาพการบริการของระบบขนสงสาธารณะ 

47 ตัวแปร อันประกอบดวย 1) ความนาเชื่อถือในการบริการ (A1) 2. ความสามารถในการใหบริการ ตรงกบัส่ิงท่ีให
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สถิติบรรยาย ไดแก ความถี่ รอยละกับตัวแปรจดัประเภท (Categorical Variables) และวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานดวย

สถิติบรรยาย ไดแก คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) สัมประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) คาความเบ 

(Skewness) คาความโดง (Kurtosis) คาต่ําสุด (Min) คาสูงสุด (Max)  

 3. วิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA) ซึ่งเปนเทคนิคการ

วิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือศึกษาความสัมพันธของโครงสรางตัวแปร โดยลดตวัแปรใหอยูในกลุมท่ีมี

ความสัมพันธกัน ไดนําวิธีการสกดัองคประกอบแบบการหาองคประกอบมุมสําคัญ (Principle Axis Factoring :  PAF) 

ซึ่งการใชวิธกีารน้ีอยูในกลุมวิธีการวิเคราะหองคประกอบรวม (Common Factor Analysis) สุวิมล วองวาณิช และ 

นงลักษณ วิรัชชัย (2542) และใชวิธีการหมุนแกนองคประกอบท่ีทําใหปจจัยน้ันหมุนแบบตั้งฉากกนั เปนแบบ Varimax 

โดยทําใหตัวแปรท่ีไมมคีวามสัมพันธกับกลุมหรือมีความสัมพันธนอยจะถกูสกัดออกและใหเหลือนอยท่ีสุด และ 

คานํ้าหนักองคประกอบ (Factor Loading) น้ันมีคามาก (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555) 

 

4. ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล  

ขอมูลท่ีนําเสนอในสวนน้ี เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือตอบคําถามการวิจัย โดยแยกนําเสนอ

เปน 2 ตอน ไดแก 1. ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม และ 2. การวิเคราะหองคประกอบคุณภาพ

การบริการของระบบขนสงสาธารณะ 

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตาราง 3 ขอมูลประเภทของบริการขนสงและเขตปกครองท่ีใชบริการขนสง 

ลําดับ รายละเอียด จํานวน รอยละ 

1. รถ 334 85.9 

2. รถไฟ 43 11.1 

3. เรือ 12 3.1 

รวม 389 100.00 

   

ลําดับ รายละเอียด จํานวน รอยละ 

1. เขตดุสิต 75 19.3 

2. เขตปทุมวัน 80 20.7 

3. เขตลาดพราว   51 13.1 

4. เขตมีนบุรี 75 19.3 

5. เขตคลองสาน 66 17.0 

6. เขตภาษีเจริญ 42 10.8 

รวม 389 100.00 

 

4.2 การวิเคราะหองคประกอบคุณภาพการบริการของระบบขนสงสาธารณะ 

การกาํหนดรหัส และวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานของระดับคุณภาพการบริการของระบบขนสงสาธารณะ 

47 ตัวแปร อันประกอบดวย 1) ความนาเชื่อถือในการบริการ (A1) 2. ความสามารถในการใหบริการ ตรงกบัส่ิงท่ีให
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สัญญาไวกับผูโดยสาร (A2) 3) ความสม่าํเสมอของคุณภาพการบริการ 4) ความพรอมในการใหบริการ (A4) 5) ความ

เต็มใจในการใหบริการ 6) ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูโดยสาร (A6) 7) ความสามารถในการ

ดูแล เอาใจใส 8) ความสามารถในการใหบริการกอนท่ีผูโดยสารจะรองขอบริการ (A8) 9) ความสามารถในการเขาใจถึง

ความคาดหวงัในการบริการของผูโดยสาร (A9) 10) การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร (A10) 11) สามารถสราง

ความไววางใจ และความเชื่อมั่นแกผูโดยสาร (A11) 12) พนักงานมีทักษะ ความรู ความสามารถ ของผูใหบริการ (A12) 

13) ความสามารถในการใหบริการขนสงอยางมืออาชีพ (A13) 14) มีบริการอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือจากการขนสงผูโดยสาร 

15) มีบริการแอพพลิเคชั่นในการชําระคาบริการ (A15) 16) อุปกรณอํานวยความสะดวกของยานพาหนะ อยูในสภาพ

สมบูรณ เชน แอร โทรทัศน ไฟสัญญาณ เปนตน 17) สถานี/ทาเรือ/ปายรถ มีส่ิงอํานวยความสะดวกอยางเพียงพอ (A17)  

18) สถานี/ทาเรือ/ปายรถ มีประสิทธิภาพ ในการใหบริการอยางเตม็ท่ี (A18) 19) มีพนักงานภายในสถานี/ทาเรือ/ปาย

รถ คอยอํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร (A19) 20) มีความคุมคาท้ังในมิติ เวลา ตนทุน และความปลอดภัย (A20) 

21) การเขาถงึบริการเปนไปไดอยางสะดวก สบาย (A21) 22) มีรูปแบบการเขาใชบริการมากกวา 1 ชองทาง (A22)  

23) มีรูปแบบการบริการตัว๋โดยสารแบบออนไลน (A23) 24) ผูพิการสามารถเขาใชบริการได (A24) 25) ชวงเวลา

ใหบริการครอบคลุมกับความตองการของลูกคา (A25) 26) ความรวดเร็วในการเดินทาง (A26) 27) ความรวดเร็ว 

ในการใหบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการขนสง เชน การจําหนายตั๋ว การรอคิวหรือรอพาหนะ เปนตน (A27)  

28) มีความปลอดภัยในการโดยสาร (A28) 29) มีการใหบริการโดยคาํนึงถงึความปลอดภัยของผูโดยสารเปนสําคญั 

(A29) 30) มีคาโดยสารท่ีเหมาะสม เมื่อเทียบกับบริการท่ีไดรับ (A30) 31) มีคาโดยสารท่ีเหมาะสม เมื่อเทียบกับเวลา

ในการเดินทาง (A31) 32) ตนทุนทางออม นอกเหนือจากคาโดยสาร เชน การเดินทางเพ่ือมาใชบริการ ราคาสินคา 

ในสถานี เปนตน (A32) 33) สถานี/ทาเรือ/ปายรถ มีประสิทธิภาพ ในการใหบริการอยางเตม็ท่ี (A33) 34) มีพนักงาน

ภายในสถานี/ทาเรือ/ปายรถ คอยอํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร (A34) 35) มีความคุมคาท้ังในมิติ เวลา ตนทุน  

และความปลอดภัย (A35) 36) การเขาถึงบริการเปนไปไดอยางสะดวก สบาย (A36) 37) มีรูปแบบการเขาใชบริการ

มากกวา 1 ชองทาง (A37) 38) มรูีปแบบการบริการตั๋วโดยสารแบบออนไลน (A38) 39) ผูพิการสามารถเขาใชบริการได 

(A39) 40) ชวงเวลาใหบริการครอบคลุมกับความตองการของลูกคา (A40) 41) ความรวดเร็วในการเดินทาง (A41)  

42) ความรวดเร็วในการใหบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากการขนสง เชน การจาํหนายตั๋ว การรอควิหรือรอพาหนะ เปนตน 

(A42) 43) มีความปลอดภัยในการโดยสาร (A43) 44) มีการใหบริการโดยคาํนึงถึงความปลอดภัยของผูโดยสารเปน

สําคัญ (A44) 45) มีคาโดยสารท่ีเหมาะสม เมื่อเทียบกับบริการท่ีไดรับ (A45) 46) มีคาโดยสารท่ีเหมาะสม เมื่อเทียบกับ

เวลาในการเดินทาง (A46) 47) ตนทุนทางออม นอกเหนือจากคาโดยสาร เชน การเดินทางเพ่ือมาใชบริการ ราคาสินคา

ในสถานี เปนตน (A47) เพ่ือศึกษาลักษณะการกระจาย และการแจกแจงของตัวแปรแตละตัว สถติิเบ้ืองตนท่ีใช ไดแก 

คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) คะแนนสูงสุด (Max) คะแนนต่าํสุด (Mix) คาสัมประสิทธิ์การกระจาย 

(C.V.) คาความเบ (Skewness) คาความโดง (Kurtosis) คา Kolmogorov-Smirnov เพ่ือตรวจสอบวาตวัแปรมีลักษณะ

การแจกแจงแตกตางจากโคงปกติมากเพียงใด 

ผลการวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐาน พบวา ตวัแปรระดับคุณภาพการบริการของระบบขนสงสาธารณะ พบวา  

มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (3.722-4.210) โดยรวมตวัแปรทุกตัวมกีารกระจายนอย  

4.3 ผลการศึกษาองคประกอบของคณุภาพของคณุภาพการบริการขนสงสาธารณะในพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 

การความเหมาะสมของตัวแปรในการใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบดวย KMO and Bartlett’s 

Test ไดผลการวิเคราะหองคประกอบเชงิสํารวจ จากตวัแปรท้ังส้ิน 47 ตัวแปร ดงัตาราง 4 

ตาราง 4 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของตัวแปรในการใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ 

KMO and Bartlett’s Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .98 

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 18021.27 

 Df 1540 

 Sig. .00 

 

จากตาราง 4 ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรท่ีนํามาศึกษา โดยการวิเคราะห Kaiser-Meyer-

Olkin Measure of Sampling Adequacy พบคา KMO เทากับ .98 ซึ่งมากกวา .80 แสดงวาตัวแปร จํานวน 47 ตัวแปร  

ของชุดน้ีมีความเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหองคประกอบในระดับดีมาก ตามเกณฑของ Kim and Mueller (อางในนง

ลักษณ วิรัชชัย, 2538) และผลการทดสอบ Bartlett’s Test  พบวา มีการแจกแจงโดยประมาณแบบ Chi-Square = 

18021.27 ไดคา Significance = 0.00 แสดงวาตัวแปรตาง ๆ มีความสัมพันธกันเพียงพอท่ีจะสามารถนําไปใชวิเคราะห

องคประกอบได 

4.4 การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะในพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรท่ีนํามาศึกษา โดยการวิเคราะห Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy พบคา KMO หรือ MSA เทากบั .980 ซึ่งมากกวา .80 แสดงวาตัวแปร จาํนวน 47 

ตัวแปร ของชุดน้ีมคีวามเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหองคประกอบในระดับดีมาก ตามเกณฑของ Kim และ Mueller 

(นงลักษณ วิรัชชัย และสมหวงั พิธิยานุวฒัน, 2558) และผลการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity พบวา ตัวแปรมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .000 แสดงวาตัวแปรตาง ๆ สามารถนําไปใชวิเคราะหองคประกอบได  

 

ตาราง 5 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชงิสํารวจโดยรวม (เรียงตามคานํ้าหนัก) 

รายการ 
องคประกอบ 

1 2 

1. องคประกอบท่ี 31 อุปกรณอํานวยความสะดวกของยานพาหนะ อยูในสภาพ

สมบูรณ เชน แอร โทรทัศน ไฟสัญญาณ เปนตน 

.812 .466 

2. องคประกอ บท่ี 43 มีความปลอดภัยในการโดยสาร .804 .487 

3. องคประกอบท่ี 42 ความรวดเร็วในการใหบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการขนสง เชน 

กา รจําหนายตั๋ว การรอคิวหรือรอพาหนะ เปนตน 

.800 .484 

4. องคประกอบท่ี 47 ตนทุนทางออม นอกเหนือจากคาโดยสาร เชน การเดินทางเพ่ือมา

ใชบริการ ราคาสินคาในสถานี เปนตน 

.796 .450 

5. องคประกอบท่ี 46 มีคาโดยสารท่ีเหมาะสม เมื่อเทียบกับเวลาในการเดินทาง .791 .445 

6. องคประกอบท่ี 37 มีรูปแบบการเขาใชบริการมากกวา 1 ชองทาง .782 .464 

7. องคประกอบท่ี 35 มีความคุมคาท้ังในมติิ เวลา ตนทุน และความปลอดภัย .782 .475 

8. องคประกอบท่ี 34 มีพนักงานภายในสถานี/ทาเรือ/ปายรถ คอยอํานวยความสะดวก

แกผูโดยสาร 

.781 .490 
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ตาราง 4 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของตัวแปรในการใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ 

KMO and Bartlett’s Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .98 

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 18021.27 

 Df 1540 

 Sig. .00 

 

จากตาราง 4 ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรท่ีนํามาศึกษา โดยการวิเคราะห Kaiser-Meyer-

Olkin Measure of Sampling Adequacy พบคา KMO เทากับ .98 ซึ่งมากกวา .80 แสดงวาตัวแปร จํานวน 47 ตัวแปร  

ของชุดน้ีมีความเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหองคประกอบในระดับดีมาก ตามเกณฑของ Kim and Mueller (อางในนง

ลักษณ วิรัชชัย, 2538) และผลการทดสอบ Bartlett’s Test  พบวา มีการแจกแจงโดยประมาณแบบ Chi-Square = 

18021.27 ไดคา Significance = 0.00 แสดงวาตัวแปรตาง ๆ มีความสัมพันธกันเพียงพอท่ีจะสามารถนําไปใชวิเคราะห

องคประกอบได 

4.4 การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะในพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรท่ีนํามาศึกษา โดยการวิเคราะห Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy พบคา KMO หรือ MSA เทากบั .980 ซึ่งมากกวา .80 แสดงวาตัวแปร จาํนวน 47 

ตัวแปร ของชุดน้ีมคีวามเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหองคประกอบในระดับดีมาก ตามเกณฑของ Kim และ Mueller 

(นงลักษณ วิรัชชัย และสมหวงั พิธิยานุวฒัน, 2558) และผลการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity พบวา ตัวแปรมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .000 แสดงวาตัวแปรตาง ๆ สามารถนําไปใชวิเคราะหองคประกอบได  

 

ตาราง 5 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชงิสํารวจโดยรวม (เรียงตามคานํ้าหนัก) 

รายการ 
องคประกอบ 

1 2 

1. องคประกอบท่ี 31 อุปกรณอํานวยความสะดวกของยานพาหนะ อยูในสภาพ

สมบูรณ เชน แอร โทรทัศน ไฟสัญญาณ เปนตน 

.812 .466 

2. องคประกอ บท่ี 43 มีความปลอดภัยในการโดยสาร .804 .487 

3. องคประกอบท่ี 42 ความรวดเร็วในการใหบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการขนสง เชน 

กา รจําหนายตั๋ว การรอคิวหรือรอพาหนะ เปนตน 

.800 .484 

4. องคประกอบท่ี 47 ตนทุนทางออม นอกเหนือจากคาโดยสาร เชน การเดินทางเพ่ือมา

ใชบริการ ราคาสินคาในสถานี เปนตน 

.796 .450 

5. องคประกอบท่ี 46 มีคาโดยสารท่ีเหมาะสม เมือ่เทียบกับเวลาในการเดินทาง .791 .445 

6. องคประกอบท่ี 37 มีรูปแบบการเขาใชบริการมากกวา 1 ชองทาง .782 .464 

7. องคประกอบท่ี 35 มีความคุมคาท้ังในมติิ เวลา ตนทุน และความปลอดภัย .782 .475 

8. องคประกอบท่ี 34 มีพนักงานภายในสถานี/ทาเรือ/ปายรถ คอยอํานวยความสะดวก

แกผูโดยสาร 

.781 .490 
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ตาราง 5 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชงิสํารวจโดยรวม (เรียงตามคานํ้าหนัก) (ตอ) 

รายการ 
องคประกอบ 

1 2 

9. องคประกอบท่ี 39 ผูพิการสามารถเขาใชบริการได .777 .490 

10. องคประกอบท่ี 41 ความรวดเร็วในการเดินทาง .773 .488 

11. องคประกอบท่ี 40 ชวงเวลาใหบริการครอบคลุมกับความตองการของลูกคา .771 .523 

12. องคประกอบท่ี 32 สถานี/ทาเรือ/ปายรถ มีประสิทธิภาพ ในการใหบริการอยางเต็มท่ี .766 .483 

13. องคประกอบท่ี 44 มีการใหบริการโดยคาํนึงถึงความปลอดภัยของ 

       ผูโดยสารเปนสําคัญ 

.763 .498 

14. องคประกอบท่ี 29 ความสวยงามทางกายภาพ ของยานพาหนะ .762 .497 

15. องคประกอบท่ี 33 สถานี/ทาเรือ/ปายรถ มีประสิทธิภาพ ในการใหบริการอยางเต็มท่ี .762 .523 

16. องคประกอบท่ี 30 อุปกรณสวนควบของยานพาหนะ อยูในสภาพสมบูรณ  

      เชน ท่ีน่ัง เข็มขดันิรภัย ประตขูึ้น-ลง  เปนตน 

.759 .494 

17. องคประกอบท่ี 28 มีประกันภัยตามท่ีกฎหมายกําหนด อยางครบถวน .751 .518 

18. องคประกอบท่ี 38 มีรูปแบบการบริการตั๋วโดยสารแบบออนไลน .751 .531 

19. องคประกอบท่ี 36 การเขาถงึบริการเปนไปไดอยางสะดวก สบาย .740 .515 

20. องคประกอบท่ี 23 วัฒนธรรมการบริการท่ีถือผูโดยสารเปนสําคัญ .719 .540 

21. องคประกอบท่ี 45 มีคาโดยสารท่ีเหมาะสม เมื่อเทียบกับบริการท่ีไดรับ .702 .556 

22. องคประกอบท่ี 25 พนักงานปฏิสัมพันธท่ีดีกับผูโดยสาร อยางสม่ําเสมอ .676 .620 

23. องคประกอบท่ี 27 ผูบริหารบริษัทขนสง ใหการสนับสนุนการดาํเนินงาน 

      ของพนักงาน เพ่ือประโยชนของผูโดยสาร 

.669 .560 

24. องคประกอบท่ี 17 ความสะดวกสบายในการเดินทาง .657 .602 

25. องคประกอบท่ี 24 มีจิตใจรักการบริการ (Service mind) .651 .622 

26. องคประกอบท่ี 26 พนักงานมีการส่ือสารขอมูลกับผูโดยสาร อยางเพียงพอ .651 .618 

27. องคประกอบท่ี 18 ความสามารถในการเชื่อมตอกับการขนสงรูปแบบอ่ืนๆ .645 .592 

28. องคประกอบท่ี 21 มีบริการเสริมในการเชื่อมตอการขนสงกับรูปแบบการขนสงอ่ืนๆ .643 .631 

29. องคประกอบท่ี 7 ความสามารถในการดูแล เอาใจใส .479 .794 

30. องคประกอบท่ี 9 ความสามารถในการเขาใจถงึความคาดหวงัในการบริการ  

      ของผูโดยสาร 

.460 .773 

31. องคประกอบท่ี 2 ความสามารถในการใหบริการ ตรงกับส่ิงท่ีใหสัญญาไวกับผูโดยสาร .438 .768 

32. องคประกอบท่ี 5 ความเต็มใจในการใหบริการ .472 .763 

33. องคประกอบท่ี 10 การเขาใจถงึความตองการของผูโดยสาร .495 .760 

34. องคประกอบท่ี 6 ความสามารถในการตอบสนองความตองการของงผูโดยสาร .506 .748 

35. องคประกอบท่ี 12 พนักงานมีทักษะ ความรู ความสามารถ ของผูใหบริการ .514 .747 

36. องคประกอบท่ี 11 สามารถสรางความไววางใจ และความเชื่อมั่นแกผูโดยสาร .525 .746 

37. องคประกอบท่ี 4 ความพรอมในการใหบริการ .477 .745 

ตาราง 5 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชงิสํารวจโดยรวม (เรียงตามคานํ้าหนัก) (ตอ) 

รายการ 
องคประกอบ 

1 2 

38. องคประกอบท่ี 8 ความสามารถในการใหบริการกอนท่ีผูโดยสารจะรองขอบริการ .529 .743 

39. องคประกอบท่ี 13 ความสามารถในการใหบริการขนสงอยางมืออาชีพ .537 .731 

40. องคประกอบท่ี 14 มีบริการอ่ืนๆ ท่ีนอกเหนือจากการขนสงผูโดยสาร .382 .728 

41. องคประกอบท่ี 3 ความสม่าํเสมอของคุณภาพการบริการ .478 .725 

42. องคประกอบท่ี 1 ความนาเชือ่ถือในการบริการ   .492 .720 

43. องคประกอบท่ี 15 มีบริการแอพพลิเคชั่นในการชําระคาบริการ .428 .706 

44. องคประกอบท่ี 22 มีการบริการท่ีเหมือนกัน สามารถถอืเปนมาตรฐานได .624 .641 

45. องคประกอบท่ี 20 ความสะดวก สบายในการใชบริการ .624 .637 

46. องคประกอบท่ี 16 มีการบริการอาหาร เคร่ืองดื่มในการเดินทาง .388 .625 

47. องคประกอบท่ี 19 สามารถใชตั๋วรวมกับ การขนสงสาธารณะอ่ืนๆ ได .611 .612 

 

จากตางราง 5 ผลการสกัดองคประกอบดวยวิธีการวิเคราะหองคประกอบหลัก (Principal Component Analysis) 

พบวา ความรวมกัน (Communality) ของตัวแปรแตละตัวท่ีใชในการวิเคราะหองคประกอบองเชิงสํารวจของคุณภาพ 

การบริการขนสงสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานคร รวมท้ังหมดจํานวน 47 ตัว มีคาอยูระหวาง .382-.812 ซึ่งมีจํานวนตัวแปร

จํานวนมาก จึงไดพิจารณามีแนวโนมท่ีนาจะสามารถเขาอยูในองคประกอบใดองคประกอบองคประกอบหน่ึงได 

 

ตาราง 6 ผลการวิเคราะหการจําแนกองคประกอบเชงิสํารวจ 

รายการ 
องคประกอบ 

1 2 

1. องคประกอบท่ี 31 อุปกรณอํานวยความสะดวกของยานพาหนะ อยูในสภาพ     

    สมบูรณ เชน แอร โทรทัศน ไฟสัญญาณ เปนตน 

.812  

2. องคประกอบท่ี 43 มีความปลอดภัยในการโดยสาร .804  

3. องคประกอบท่ี 42 ความรวดเร็วในการใหบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการขนสง  .800  

4. องคประกอบท่ี 7 ความสามารถในการดูแล เอาใจใส  .794 

5. องคประกอบท่ี 9 ความสามารถในการเขาใจถึงความคาดหวังในการบริการ ของผูโดยสาร  .773 

6. องคประกอบท่ี 2 ความสามารถในการใหบริการ ตรงกับส่ิงท่ีใหสัญญาไวกับผูโดยสาร  .768 

7. องคประกอบท่ี 5 ความเต็มใจในการใหบริการ  .763 

8. องคประกอบท่ี 10 การเขาใจถงึความตองการของผูโดยสาร  .760 

 

จากตาราง 6 หากพิจารณาจัดใหตัวแปรแตละตัวอยูในองคประกอบใดองคประกอบหน่ึงเพียงองคประกอบ

เดียวท่ีตัวแปรน้ันมีคานํ้าหนักองคประกอบ (Factor Loading) สูงสุดแลว พบวา สามารถจัดองคประกอบท้ัง 2 

องคประกอบไดครบท้ัง 47 ตัว โดยท่ีแตละองคประกอบ ประกอบดวยตัวแปร จาํนวน 3-5 ตัวแปร โดยเลือกเฉพาะตวั

แปรท่ีมีคานํ้าหนักองคประกอบตัง้แต  .760 - .812 ซึ่งตัวแปรท่ีมีคานํ้าหนักองคประกอบตั้งแต .760 จําเปนสําหรับการ
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ตาราง 5 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชงิสํารวจโดยรวม (เรียงตามคานํ้าหนัก) (ตอ) 

รายการ 
องคประกอบ 

1 2 

38. องคประกอบท่ี 8 ความสามารถในการใหบริการกอนท่ีผูโดยสารจะรองขอบริการ .529 .743 

39. องคประกอบท่ี 13 ความสามารถในการใหบริการขนสงอยางมืออาชีพ .537 .731 

40. องคประกอบท่ี 14 มีบริการอ่ืนๆ ท่ีนอกเหนือจากการขนสงผูโดยสาร .382 .728 

41. องคประกอบท่ี 3 ความสม่าํเสมอของคุณภาพการบริการ .478 .725 

42. องคประกอบท่ี 1 ความนาเชือ่ถือในการบริการ   .492 .720 

43. องคประกอบท่ี 15 มีบริการแอพพลิเคชั่นในการชําระคาบริการ .428 .706 

44. องคประกอบท่ี 22 มีการบริการท่ีเหมือนกัน สามารถถอืเปนมาตรฐานได .624 .641 

45. องคประกอบท่ี 20 ความสะดวก สบายในการใชบริการ .624 .637 

46. องคประกอบท่ี 16 มีการบริการอาหาร เคร่ืองดื่มในการเดินทาง .388 .625 

47. องคประกอบท่ี 19 สามารถใชตั๋วรวมกับ การขนสงสาธารณะอ่ืนๆ ได .611 .612 

 

จากตางราง 5 ผลการสกัดองคประกอบดวยวิธีการวิเคราะหองคประกอบหลัก (Principal Component Analysis) 

พบวา ความรวมกัน (Communality) ของตัวแปรแตละตัวท่ีใชในการวิเคราะหองคประกอบองเชิงสํารวจของคุณภาพ 

การบริการขนสงสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานคร รวมท้ังหมดจํานวน 47 ตัว มีคาอยูระหวาง .382-.812 ซึ่งมีจํานวนตัวแปร

จํานวนมาก จึงไดพิจารณามีแนวโนมท่ีนาจะสามารถเขาอยูในองคประกอบใดองคประกอบองคประกอบหน่ึงได 

 

ตาราง 6 ผลการวิเคราะหการจําแนกองคประกอบเชงิสํารวจ 

รายการ 
องคประกอบ 

1 2 

1. องคประกอบท่ี 31 อุปกรณอํานวยความสะดวกของยานพาหนะ อยูในสภาพ     

    สมบูรณ เชน แอร โทรทัศน ไฟสัญญาณ เปนตน 

.812  

2. องคประกอบท่ี 43 มีความปลอดภัยในการโดยสาร .804  

3. องคประกอบท่ี 42 ความรวดเร็วในการใหบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการขนสง  .800  

4. องคประกอบท่ี 7 ความสามารถในการดูแล เอาใจใส  .794 

5. องคประกอบท่ี 9 ความสามารถในการเขาใจถึงความคาดหวังในการบริการ ของผูโดยสาร  .773 

6. องคประกอบท่ี 2 ความสามารถในการใหบริการ ตรงกับส่ิงท่ีใหสัญญาไวกับผูโดยสาร  .768 

7. องคประกอบท่ี 5 ความเต็มใจในการใหบริการ  .763 

8. องคประกอบท่ี 10 การเขาใจถงึความตองการของผูโดยสาร  .760 

 

จากตาราง 6 หากพิจารณาจัดใหตัวแปรแตละตัวอยูในองคประกอบใดองคประกอบหน่ึงเพียงองคประกอบ

เดียวท่ีตัวแปรน้ันมีคานํ้าหนักองคประกอบ (Factor Loading) สูงสุดแลว พบวา สามารถจัดองคประกอบท้ัง 2 

องคประกอบไดครบท้ัง 47 ตัว โดยท่ีแตละองคประกอบ ประกอบดวยตัวแปร จาํนวน 3-5 ตัวแปร โดยเลือกเฉพาะตวั

แปรท่ีมีคานํ้าหนักองคประกอบตัง้แต  .760 - .812 ซึ่งตัวแปรท่ีมีคานํ้าหนักองคประกอบตั้งแต .760 จําเปนสําหรับการ
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มีนัยสําคัญ (Hair et al., 2007) โดยมีอยูจํานวน 8 ตัว โดยมีคานํ้าหนักองคประกอบตั้งแต .760 ถึง .812 จึงไดตัวแปร 

ท่ีคัดสรรท่ีตองการใชจาํนวน 8 ตัวแปร ในองคประกอบ (สวนตัวแปรอีก 39 ตัวแปร ท่ีมีคานํ้าหนักองคประกอบไมถงึ 

.760 ไมนํามาใช) ผลการจดัตัวแปรเขาองคประกอบดงักลาว พบวา สามารถจัดองคประกอบเปน 2 องคประกอบ  

ท่ีปรับแลวน้ีไดปรับตั้งชื่อใหส่ือความหมายไดสอดคลองครอบคลุมรายการตวัแปรในแตละองคประกอบ  

 

ตาราง 7 ผลการจัดกลุมและตัง้ชื่อองคประกอบ ของคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

องคประกอบ ตัวแปร 

1. การบริการท่ีเปนเลิศ  1.1 มีความปลอดภัยในการโดยสาร 

1.2 อุปกรณอํานวยความสะดวกของยานพาหนะ อยูในสภาพสมบูรณ เชน แอร 

โทรทัศน ไฟสัญญาณ เปนตน 

1.3 ความรวดเร็วในการใหบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการขนสง เชน การจาํหนาย

ตั๋ว การรอคิวหรือรอพาหนะ เปนตน 

2. ความเปนมืออาชีพ 

 

2.1 ความเต็มใจในการใหบริการ 

2.2 ความสามารถในการดูแล เอาใจใส 

2.3 ความสามารถในการใหบริการ ตรงกบัส่ิงท่ีใหสัญญาไวกบัผูโดยสาร 

2.4 ความสามารถในการเขาใจถงึความคาดหวังในการบริการของผูโดยสาร 

2.5 การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร 

2 องคประกอบ 8 ตัวแปร 

 

5. สรุปผลการวิจัย 

ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีพบประเด็นท่ีนาสนใจหลายประการ ซึ่งจะไดอภิปรายผลตามวัตถุประสงค ดังน้ี 

5.1 วัตถุประสงคของงานวิจัยขอที่ 1 เพ่ือสํารวจองคประกอบของปจจยัดานคุณภาพการบริการขนสง

สาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร โดยการสํารวจจากการทบทวนวรรณกรรมท้ังในประเทศและตางประเทศพบวา 

องคประกอบของปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะมีการศกึษาไวอยางหลากหลาย โดยมีองคประกอบเชงิ

สํารวจโดยรวมท่ี 47 ตัวแปร ตามตาราง 5 ผลการวเิคราะหองคประกอบเชงิสํารวจโดยรวม (เรียงตามคานํ้าหนัก) 

5.2 วัตถุประสงคของงานวิจัยขอที่ 2 เพ่ือวิเคราะหองคประกอบ ของปจจยัดานคุณภาพการบริการขนสง

สาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร วิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA) ซึ่งเปน

เทคนิคการวเิคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือศึกษาความสัมพันธของโครงสรางตัวแปร โดยลดตัวแปรให

อยูในกลุมท่ีมีความสัมพันธกัน ตามตาราง 7 ผลการจดักลุมและตัง้ชื่อองคประกอบ ของคุณภาพการบริการขนสง

สาธารณะในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

5.3 วัตถุประสงคของงานวิจัยขอที่ 3 เพ่ือพัฒนาตัวแบบการวัดการรับรูคุณภาพการบริการ ขนสงสาธารณะ 

ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยจงึไดอภิปรายผลการวิจัยเปน 2 มิติ และทําการตั้งชื่อภาษาไทยและภาษาอังกฤษใหม 

ไดแก 1.มิตดิานการบริการท่ีเปนเลิศ (Excellent service) ประกอบดวย 3 ปจจัยไดแก 1.1 บริการท่ีปลอดภัย (Safe 

service) 1.2 เคร่ืองมือและอุปกรณ (Tools and equipment) และ 1.3 ความรวดเร็วในการบริการ (Speed of service) 

และ 2.มิติดานความเปนมืออาชพี (Professional) ประกอบดวย 5 ปจจัยไดแก 2.1ความเต็มใจในการบริการ 

(Willingness to service) 2.2 ความสามารถในการดูแล เอาใจใสผูโดยสาร (Take care) 2.3 ใหบริการตรงกับสัญญาท่ี

ใหไว (Services match promise) 2.4 การรับรูความคาดหวงัของผูโดยสาร (Recognition of expectations) และ 2.5  

การเขาใจถงึความตองการของผูโดยสาร (Understand the needs) ดังรายละเอียดตามตาราง 8  

 

ตาราง 8 ปจจยัดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

(PUBLIC TRANSPORT SERVICE QUALITY : PubTransQual) 

การบริการที่เปนเลิศ (Excellent service) ความเปนมืออาชีพ (Professional) 

1) บริการท่ีปลอดภัย (Safe service) 

2) เคร่ืองมือและอุปกรณ  

(Tools and equipment) 

3) ความรวดเร็วในการบริการ  

(Speed of service) 

1) ความเต็มใจในการบริการ (Willingness to service) 

2) ความสามารถในการดูแล เอาใจใสผูโดยสาร (Take care) 

3) ใหบริการตรงกับสัญญาท่ีใหไว (Services match promise) 

4) การรับรูความคาดหวังของผูโดยสาร  

(Recognition of expectations) 

5) การเขาใจถงึความตองการของผูโดยสาร (Understand the needs) 

 

จากผลการอภิปรายผลเร่ืองปจจยัดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และ

ผูวิจัยไดอธิบายตวัแปรในตาราง 8 แลวน้ัน เพ่ือประโยชนในแวดวงวิชาการในอนาคต ผูวจิัยจึงไดจดัทํานิยามศัพท

เกี่ยวกับตวัแปรดงักลาวไว เพ่ือลดความคลาดเคล่ือนในการนําไปใชงานในอนาคต โดยมีรายละเอียด ดังน้ี  

นิยามศัพทตัวแปรทีไ่ดจากการวิจัย  

มิติดานการบริการที่เปนเลิศ (Excellent service) หมายถงึ ความสามารถในการสงมอบบริการตามท่ี

ลูกคาคาดหวัง อันไดแก ความปลอดภัย ความรวดเร็ว เคร่ืองมอืและอุปกรณในการบริการท่ีครบครัน 

1) บริการท่ีปลอดภัย (Safe service) หมายถึง ความสามารถในการสงมอบบริการ รวมถงึความสามารถใน

การสรางความเชื่อมั่นดานความปลอดภัยในการใชบริการของผูโดยสาร ทุกเพศ ทุกวยั พรอมท้ังกลุมผูใชบริการ ตาม

มาตรฐานท่ีสากลยอมรับได 

2) เคร่ืองมือและอุปกรณ (Tools and equipment) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฎใหเห็นถึงความ

พรอมในการสงมอบบริการท่ีดี ประกอบดวย เคร่ืองมือ อุปกรณ เอกสาร ยานพาหนะ ท่ีน่ัง ระบบปรับอากาศ ระบบ

ความปลอดภัย ระบบอํานวยความสะดวกตาง ๆ รวมถงึเคร่ืองมอื อุปกรณ และสถานท่ีแวดลอม อันไดแก สถานี จุดพัก 

หองนํ้า หองออกตั๋ว ทางขึ้น-ลง 

3) ความรวดเร็วในการบริการ (Speed of service) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองผูโดยสารดวย

ความรวดเร็ว ตรงประเด็น และทันตอเหตุการณ ผานขั้นตอนในการเขารับบริการท่ีมคีวามกระชับ ชัดเจน มีความ

คลองตัว (Agility) รวมถงึความรวดเร็วในการขนสงดวย 

มิติดานความเปนมืออาชีพ (Professional) หมายถึง ความพรอมและความสามารถในการคนหาความ

ตองการของผูโดยสาร ตลอดจนความสามารถในการสงมอบบริการท่ีดีตามมาตรฐานท่ีสากลยอมรับ 

1) ความเต็มใจในการบริการ (Willingness to service) หมายถึง ความพรอมในการใหบริการดวยความเตม็

ใจ ความสามารถในการใหบริการอยางทันทวงที ความสามารถในการลดขอจํากัดดานการใหบริการแกผูโดยสาร 

รวมถึงการแสดงออกถงึการใหบริการดวยความเต็มใจ 
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(Willingness to service) 2.2 ความสามารถในการดูแล เอาใจใสผูโดยสาร (Take care) 2.3 ใหบริการตรงกับสัญญาท่ี

ใหไว (Services match promise) 2.4 การรับรูความคาดหวงัของผูโดยสาร (Recognition of expectations) และ 2.5  

การเขาใจถงึความตองการของผูโดยสาร (Understand the needs) ดังรายละเอียดตามตาราง 8  

 

ตาราง 8 ปจจยัดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

(PUBLIC TRANSPORT SERVICE QUALITY : PubTransQual) 

การบริการที่เปนเลิศ (Excellent service) ความเปนมืออาชีพ (Professional) 

1) บริการท่ีปลอดภัย (Safe service) 

2) เคร่ืองมือและอุปกรณ  

(Tools and equipment) 

3) ความรวดเร็วในการบริการ  

(Speed of service) 

1) ความเต็มใจในการบริการ (Willingness to service) 

2) ความสามารถในการดูแล เอาใจใสผูโดยสาร (Take care) 

3) ใหบริการตรงกับสัญญาท่ีใหไว (Services match promise) 

4) การรับรูความคาดหวังของผูโดยสาร  

(Recognition of expectations) 

5) การเขาใจถงึความตองการของผูโดยสาร (Understand the needs) 

 

จากผลการอภิปรายผลเร่ืองปจจยัดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และ

ผูวิจัยไดอธิบายตวัแปรในตาราง 8 แลวน้ัน เพ่ือประโยชนในแวดวงวิชาการในอนาคต ผูวจิัยจึงไดจดัทํานิยามศัพท

เกี่ยวกับตวัแปรดงักลาวไว เพ่ือลดความคลาดเคล่ือนในการนําไปใชงานในอนาคต โดยมีรายละเอียด ดังน้ี  

นิยามศัพทตัวแปรทีไ่ดจากการวิจัย  

มิติดานการบริการที่เปนเลิศ (Excellent service) หมายถงึ ความสามารถในการสงมอบบริการตามท่ี

ลูกคาคาดหวัง อันไดแก ความปลอดภัย ความรวดเร็ว เคร่ืองมอืและอุปกรณในการบริการท่ีครบครัน 

1) บริการท่ีปลอดภัย (Safe service) หมายถึง ความสามารถในการสงมอบบริการ รวมถงึความสามารถใน

การสรางความเชื่อมั่นดานความปลอดภัยในการใชบริการของผูโดยสาร ทุกเพศ ทุกวยั พรอมท้ังกลุมผูใชบริการ ตาม

มาตรฐานท่ีสากลยอมรับได 

2) เคร่ืองมือและอุปกรณ (Tools and equipment) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฎใหเห็นถึงความ

พรอมในการสงมอบบริการท่ีดี ประกอบดวย เคร่ืองมือ อุปกรณ เอกสาร ยานพาหนะ ท่ีน่ัง ระบบปรับอากาศ ระบบ

ความปลอดภัย ระบบอํานวยความสะดวกตาง ๆ รวมถงึเคร่ืองมอื อุปกรณ และสถานท่ีแวดลอม อันไดแก สถานี จุดพัก 

หองนํ้า หองออกตั๋ว ทางขึ้น-ลง 

3) ความรวดเร็วในการบริการ (Speed of service) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองผูโดยสารดวย

ความรวดเร็ว ตรงประเด็น และทันตอเหตุการณ ผานขั้นตอนในการเขารับบริการท่ีมคีวามกระชับ ชัดเจน มีความ

คลองตัว (Agility) รวมถงึความรวดเร็วในการขนสงดวย 

มิติดานความเปนมืออาชีพ (Professional) หมายถึง ความพรอมและความสามารถในการคนหาความ

ตองการของผูโดยสาร ตลอดจนความสามารถในการสงมอบบริการท่ีดีตามมาตรฐานท่ีสากลยอมรับ 

1) ความเต็มใจในการบริการ (Willingness to service) หมายถึง ความพรอมในการใหบริการดวยความเตม็

ใจ ความสามารถในการใหบริการอยางทันทวงที ความสามารถในการลดขอจํากัดดานการใหบริการแกผูโดยสาร 

รวมถึงการแสดงออกถงึการใหบริการดวยความเต็มใจ 
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2) ความสามารถในการดแูล เอาใจใสผูโดยสาร (Take care) หมายถงึ ความสามารถในการทําใหผูโดยสาร

รับรูถึงความหวงใย ดูแล เอาใจใส และความตั้งใจของผูใหบริการ ดวยความสุภาพ มีกริยามารยาทท่ีเหมาะสม ดวย

การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงการนําเสนอบริการท่ีเปนรูปธรรม และมีความชัดเจน 

3) ใหบริการตรงกับสัญญาท่ีใหไว (Services match promise) หมายถึง ความสามารถในการสงมอบ

บริการท่ีตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูโดยสาร ความสม่ําเสมอ รวมถงึความถูกตองแมนยําในการใหบริการ ความตรงตอ

เวลา การคาํนวณหรือการคิดคาบริการ ประเด็นตาง ๆ ท่ีระบุไวในสัญญา 

4) การรับรูความคาดหวังของผูโดยสาร (Recognition of expectations) หมายถึง ความสามารถของผู

ใหบริการท่ีมคีวามเขาใจถึงกระบวนการรับรูของผูโดยสาร วาผูโดยสารจะตดัสินใจเขารับบริการ หรือไมเขารับบริการ 

ผูโดยสารตัดสินใจดวยเหตุผลใด และขั้นตอนใด 

5) การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร (Understand the needs) หมายถงึ ความสามารถของผู

ใหบริการในการคนหาความตองการท่ีแทจริงของผูโดยสาร มีความเขาใจ และมีความพรอมท่ีจะตอบสนองความ

ตองการของผูโดยสารอยางเต็มกาํลัง ความสามารถ 

 

รูปภาพประกอบ 2 

ตัวแบบการวัดการรับรูคุณภาพการบริการ ขนสงสาธารณะ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 

Public transport service quality perception measurement model (PubTransQual) in Bangkok. 

 

 
 

6. ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะในการวิจัยในอนาคต ดงันี ้

 1. ควรนําตัวแปรท่ีศกึษาไดในการวิจัยคร้ังน้ี ไปทําการศึกษาการวเิคราะหองคประกอบเชงิยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis หรือ CFA) เพ่ือเปนการยืนยันตวัแปรในลําดับถดัไป 

 2. ควรนําตัวแปรท่ีศกึษาไดในการวิจัยคร้ังน้ี ไปทําการศึกษาการวเิคราะหองคประกอบเชงิยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis หรือ CFA) เพ่ือเปนการยืนยันตวัแปรในลําดับถดัไป ใน 5 อุตสาหกรรมดานโลจิสตกิส 

และอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ  

 3. ควรทําการวเิคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis หรือ EFA) ในมิติ

ดังกลาว และมิติอ่ืน ๆ ตอไป อาทิ การวิเคราะหเชงิสํารวจกับรูปแบบการขนสงอ่ืน ๆ เปนตน 
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