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ประกาศคุณูปการ 
  

การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองฉบับนี้  ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาอย่างยิ่ งจาก 
 รองศาสตราจารย์ ดร.รสชงพร  โกมลเสวิน ประธานที่ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง ที่ได้
อุตส่าห์สละเวลาอันมีค่ามาเป็นที่ปรึกษา พร้อมทั้งค าแนะน าตลอดระยะเวลาในการท าการศึกษา
ค้นคว้าด้วยตนเองฉบับนี้ และขอกราบขอบพระคุณกรรมการที่ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
รองศาสตราจารย์ ดร.สุทธินันทน์ พรหมสุวรรณ ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ได้กรุณาให้ค าแนะน า ตลอดจน
แก้ไขข้อบกพร่องของการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองด้วยความเอาใจใส่ จนท าให้การศึกษาค้นคว้า
ด้วยตนเองฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้อย่างสมบูรณ์และทรงคุณค่า 

กราบขอบพระคุณ ทุกท่านในบริเวณอุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัยที่ให้ความร่วมมือ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้วิจัยเป็นอย่างดีในการเข้าไปท าวิจัยและเก็บข้อมูล 

และเหนือสิ่งใดขอกราบขอบพระคุณ ปู่ ย่า ตา ยาย และสมาชิกในครอบครัวทุกๆ ท่าน ที่
คอยให้ก าลังใจเสมอมา รวมถึงเพื่อนๆ ที่คอยให้ค าปรึกษาและสนับสนุนผู้วิจัยในทุกๆ ด้านอย่างดี
ที่สุดเสมอมา ผู้วิจัยหวังว่า คุณค่าและประโยชน์อันพึงจะมีในการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองฉบับนี้ 
ผู้วิจัยขอมอบและอุทิศแด่ผู้มีพระคุณทุกๆ ท่าน ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยนี้จะเป็น
ประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจบ้างไม่มากก็น้อย 

 
 

ทัศญา  บราวน์ 
    

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 



 
บทคัดย่อ 

  
การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว

ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย  มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและ
ความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย  และ
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยวเพื่อน าไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดี
ยิ่งขึ้น 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแจกแบบสอบถามให้
กลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่ใช้บริการระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัย  จ านวน
ทั้งสิ้น 400 คน  วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยใช้ค่าสถิติ อันได้แก่ การแจกแจงความถี่ 
(Frequencies Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าสถิติ Pearson Product Moment Correlation ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จบ
การศึกษาในระดับสูงกว่าระดับปริญญาตรี สัญชาติอเมริกัน มีอายุ 21-30 ปี ประกอบอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน พักอาศัยอยู่ในจังหวัดสุโขทัยเป็นระยะเวลา 2 คืน มักเดินทางในจังหวัด
สุโขทัยโดยรถยนต์รับจ้างสองแถว  ซึ่งต่างมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจาก
การใช้บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัยโดยจัดอยู่ระดับปานกลาง และได้ให้ข้อเสนอแนะมาก
ที่สุดโดย ยานพาหนะควรอยู่สภาพพร้อมใช้เต็มที่ ไม่เก่า และช ารุด  

ผลการทดสมมติฐาน พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจในระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย  ด้านยานพาหนะ ด้านพนักงานขับรถ  ด้านเส้นทาง 

ชื่อเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย                     

ผู้ศึกษาค้นคว้า ทัศญา  บราวน์ 
ที่ปรึกษา รองศาสตราจารย์ ดร.รสชงพร  โกมลเสวิน  
ประเภทสารนิพนธ์ การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง ศศ.ม. สาขาวิชาการจัดการโรงแรมและ 

การท่องเที่ยว, มหาวิทยาลัยนเรศวร, 2553 
ค าส าคัญ ความคาดหวัง  ความพึงพอใจ  ระบบการขนส่ง 



 

จุดเริ่มต้น – ปลายทาง ด้านอัตราค่าบริการ ด้านมาตรฐานการบริการ ด้านจ านวนเที่ยวของการเดิน
รถ ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร ด้านระยะเวลาในการเดินทาง ด้านความสะดวกในการต่อรถ ด้าน
ความปลอดภัย และโดยรวมมีความสัมพันธ์กัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 



บทที่  1 
 

บทน า 
 
ความเป็นมาของปัญหา  

สุโขทัยในอดีตเคยเป็นราชธานีแห่งแรกของชาติไทยเมื่อ 700 ปีมาแล้ว ปัจจุบันเป็น
จังหวัดหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนล่าง ค าว่า สุโขทัย มาจากค าสองค า คือ สุข+อุทัย หมายความว่า 
รุ่งอรุณแห่งความสุข  สุโขทัยได้เริ่มก่อต้ังขึ้นเมื่อประมาณปี พ.ศ. 1800 มีการสถาปนาราชวงศ์พระ
ร่วงขึ้นปกครองสุโขทัย โดยมีพ่อขุนศรีอินทราทิตย์เป็นปฐมกษัตริย์ ตลอดระยะเวลา 120 ปี 
ราชวงศ์สุโขทัยมีกษัตริย์ปกครองหลายพระองค์  ที่ส าคัญคือ พ่อขุนรามค าแหงมหาราช  ผู้ทรง
ประดิษฐ์อักษรไทย และวางรากฐาน การเมือง การปกครอง ศาสนา ตลอดจนขยายอาณาเขต
ออกไปอย่างกว้างขวาง และด้วยความส าคัญในฐานะที่เป็นเอกลักษณ์ทางศิลปะของไทย ในสมัย
เริ่มสร้างอาณาจักรที่ยังหลงเหลืออยู่ในอุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัย  ได้รับการยกย่องให้เป็นมรดก
โลกโดยองค์การ UNESCO เมื่อเดือนธันวาคม พ.ศ. 2534 (ทั่วไทยดอทคอม, 2553) 

นอกจาก อุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัยแล้ว สุโขทัยยังมีแหล่งท่องเที่ยวอ่ืนๆ ที่น่าสนใจอีก
เช่น อุทยานประวัติศาสตร์ศรีสัชนาลัย อุทยานแห่งชาติศรีสัชนาลัย อุทยานแห่งชาติรามค าแหง 
หรือ เขาหลวง พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติรามค าแหง พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติสวรรควรนายก เขต
รักษาพันธุ์สัตว์ป่าถ้ าเจ้าราม (รายงานการประชุมคณะกรรมการจังหวัด ครั้งที่ 8/2552, 2553) 
แหล่งท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัยสามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวให้เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวเป็นจ านวน
มาก จะสังเกตได้จากสถานการณ์การท่องเที่ยวของจังหวัดสุโขทัยในปี 2550 ยังคงมีการเติบโต
เพิ่มขึ้นต่อเนื่องจากปีที่ผ่านมา ดังภาพข้างล่าง 

 
ตาราง 1 แสดงผลก าไรเพิ่มชึ้น ใน ปี 2006-2007 
  

Visitors  ผู้เยี่ยมเยือน 
Profit ก าไร 

ปี 2007 ปี 2006  

Thai  ชาวไทย 471,999 419,304 + 12.57 
Foreigners ชาวต่างชาติ 234,515 213,660 + 9.76 
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       Year Number ()

1998 637,274 + 0.50   

1999 658,988 + 3.41   

2000 681,103 + 3.36   

2001 692,788 + 1.72   

2002 715,827 + 3.33   

2003 639,612 - 10.65   

2004 672,881 + 5.20   

2005 612,409 - 8.99   

2006 632,964 + 3.36   

2007 706,514 + 11.62   

Average Growth rate 1998 - 2007 + 1.15 %

Average Growth rate 2003 - 2007 + 2.52 %
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ภาพ 1กกแสดง Internal Tourism in Sukhothai 
 
ที่มา:  การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2550 

 
นักท่องเที่ยว มีอัตราการเติบโตร้อยละ 11.62  หากพิจารณาแยกเป็นคนไทยมีการเติบโต

เพิ่มขึ้นร้อยละ 12.57 และชาวต่างชาติเติบโตเพิ่มขึ้นร้อยละ 9.76  ปัจจัยส าคัญในการสนับสนุน
การเดินทาง  อาทิ แหล่งท่องเที่ยวอุทยานที่เป็นมรดกโลก รวมถึงงานเทศกาลงานประเพณี  อาทิ 
การจัดงานประเพณีลอยกระทงเผาเทียนเล่นไฟ ณ อุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัย และงานประเพณี
สรงน้ าโอยทาน สงกรานต์ศรีสัชนาลัย รวมทั้งการเพิ่มขึ้นในกลุ่มประชุม/สัมมนา/ดูงาน/อบรม ที่เข้า
สู่พื้นที่เพิ่มขึ้นส่งผลต่อจ านวนการเดินทางที่เพิ่มขึ้น (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2550)  

ส าหรับการเดินทางแต่ละครั้ง นักท่องเที่ยวมีระยะเวลาพ านักเฉลี่ย  1.98 วัน และจาก
จ านวนนักท่องเที่ยว พักคืน และการใช้จ่ายแต่ละวันประมาณ 1,187.74 บาท ก่อให้เกิดรายได้จาก
นักท่องเที่ยวเป็นจ านวน 1,003.80 ล้านบาท ส่วนนักทัศนาจรมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคนต่อวัน
ประมาณ 771.24 บาท ท าให้เกิดรายได้หมุนเวียนเป็นจ านวน 215.02 ล้านบาท เมื่อรวมรายได้
ทั้งหมดที่เกิดจากการท่องเที่ยวภายในจังหวัดสุโขทัยเท่ากับ 1,218.82 ล้านบาท โดยผู้เยี่ยมเยือนมี
ค่าใช้จ่ายระหว่างอยู่ในจังหวัดสุโขทัยจ านวน 1,084.43 บาท 
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การเดินทางท่องเที่ยวในจังหวัดมีแนวโน้มที่จะเติบโตเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ จะเห็นได้จาก
ประมาณการท่องเที่ยวจังหวัดสุโขทัยในปี พ.ศ. 2551 มีจ านวนนักท่องเที่ยวถึง 734,500 คน โดย
เป็นนักท่องเที่ยวชาวไทย จ านวน 485,800 คน ส่วนที่เหลือจ านวน 248,700 คน เป็นนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศ  ซึ่งสร้างรายได้ให้กับจังหวัดสุโขทัย 1,292 ล้านบาท และประมาณการในปี พ.ศ. 
2552 มีนักท่องเที่ยวมาเยือนเป็นจ านวนทั้งสิ้น 770,000 คน โดยเป็นนักท่องเที่ยวชาวไทย จ านวน 
513,000 คน ส่วนที่เหลือจ านวน 257,000 คน เป็นนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ซึ่งสร้างรายได้
ให้กับจังหวัดสุโขทัย 1,395 ล้านบาท ซึ่งเพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2551 (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย , 
2552)  

ด้านพาหนะที่ใช้ในการเดินทางท่องเที่ยวอันดับแรก คือ รถยนต์ส่วนตัว  รองลงมา คือ รถ
โดยสารประจ าทาง กลุ่มผู้ร่วมเดินทางโดยส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที่ท างาน ส่วนนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติกลุ่มตลาดหลักของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ คือ เยอรมัน ฝรั่งเศส และญี่ปุ่น ซึ่งนิยม
เดินทางมาเอง  โดยพาหนะที่นิยมใช้ในการเดินทาง คือ รถยนต์ส่วนตัว  รองลงมา รถโดยสาร
ประจ าทาง 

ส าหรับนักท่องเที่ยวที่ต้องการเดินทางมาท่องเที่ยวยังจังหวัดสุโขทัย สามารถเดินทางมา
ได้หลายวิธี ส าหรับทางรถยนต์ จังหวัดสุโขทัยมีเส้นทางคมนาคมสภาพดีเชื่อมโยงถึงกันระหว่าง
ต าบลระหว่างอ าเภอ และระหว่างจังหวัด โดยมีทางหลวงแผ่นดิน และทางหลวงจังหวัดใช้เดินทาง
ติดต่อภายในเขตจังหวัด รวมทั้งเดินทางสู่จังหวัดใกล้เคียงได้โดยสะดวก ซึ่งระยะทางที่ใช้ในการ
คมนาคมขนส่งทางรถยนต์กับจังหวัดใกล้เคียง ได้แก่ อุตรดิตถ์ พิษณุโลก ตาก แพร่ ก าแพงเพชร 
นครสวรรค์  

ทางรถไฟ มีสถานีรถไฟเพียง 2 อ าเภอ ได้แก่ สถานีรถไฟสวรรคโลก และสถานีรถไฟศรี
นคร โดยมีต้นสายที่อ าเภอตะพานหิน จังหวัดพิจิตร ผ่านจังหวัดพิษณุโลก และสถานีรถไฟชุมทาง
บ้านดารา จังหวัดอุตรดิตถ์ ผ่านอ าเภอศรีนครและอ าเภอสวรรคโลก จังหวัดสุโขทัย 

ทางอากาศ ใช้สนามบินจังหวัดพิษณุโลก มีระยะทางห่างจากจังหวัดสุโขทัย 60 กิโลเมตร 
โดยบริษัท การบินไทย จ ากัด และสนามบินอ าเภอสวรรคโลก จังหวัดสุโขทัย โดยบริษัทการบิน
กรุงเทพ จ ากัด  ซึ่งมีเที่ยวบินภายในประเทศสายกรุงเทพฯ – สุโขทัย (ไป–กลับ)   

รถโดยสารประจ าทาง บริษัทขนส่งจ ากัด  มีรถโดยสารทั้งแบบธรรมดาและปรับอากาศ 
ออกจากสถานีขนส่งหมอชิต ถนนก าแพงเพชร 2 ทุกวัน ใช้เวลาเดินทางประมาณ 7 ชั่วโมง 
นอกจากน้ี ยังมีบริษัทเดินรถเอกชนวิ่งบริการ ได้แก่ บริษัทวินทัวร์และบริษัทพิษณุโลกยานยนต์  
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การเดินทางภายในจังหวัด นักท่องเที่ยวสามารถใช้บริการ รถโดยสารรอบเมือง (รถสอง
แถวสีม่วง-ชมพู) รับ-ส่งภายในตัวเมือง-สถานีขนส่ง  อัตราค่าโดยสาร 4 บาทตลอดสาย ยกเว้น
เวลา 18.00-06.00 น. ใช้อัตราแบบเหมาจ่ายและรถตุ๊กตุ๊ก ค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย ประมาณ 30-
50 บาทต่อคัน และมอเตอร์ไซต์รับจ้าง ค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย ประมาณ 20-50 บาทต่อคัน
รถยนต์รับจ้างสองแถว รับ-ส่งจากตัวเมือง-อุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัย อัตราค่าโดยสาร 8-12 
บาท (ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสุโขทัย, 2553) 

จากการสัมภาษณ์นางสาวจิตติมา  สุขผลิน ผู้อ านวยการการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
(ททท.) ส านักงานสุโขทัย เมื่อวันที่ 20 มกราคม 2553  จังหวัดสุโขทัยมีศักยภาพทางด้านการ
ท่องเที่ยวเกือบทุกแขนงโดยเฉพาะด้านศิลปวัฒนธรรมถือเป็นจุดขายที่ส าคัญที่นักท่องเที่ยวทั้งใน
และต่างประเทศให้ความสนใจ รวมทั้งมีการปรับปรุงและแก้ไขหลายเรื่องเพื่อรองรับตลาดท่องเที่ยว
ที่จะขยายตัวอีกมาก  

อย่างไรก็ตาม  สิ่งที่เห็นว่า ควรต้องแก้ไข พัฒนา และปรับปรุงมีหลายประการ หนึ่งในนั้น
คือ การเดินทางระหว่างแหล่งท่องเที่ยวหลัก-รอง ยังไม่สะดวก เพราะรถประจ าทางมีน้อยและป้าย
บอกสถานที่ท่องเที่ยวต้องมีการติดต้ังเพิ่ม (ส านักงานส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นจังหวัดสุโขทัย, 
2553) 

เนื่องจากการท่องเที่ยวเป็นการเคลื่อนย้ายคนจากท้องถิ่นหนึ่งไปยังท้องถิ่นอ่ืนที่เป็น
แหล่งท่องเที่ยวการคมนาคมขนส่งจึงเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการน านักท่องเที่ยวไปยังสถานที่
ท่องเที่ยวที่ต้องการ การคมนาคมเข้าสู่แหล่งท่องเที่ยวที่มีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย  ย่อม
ต้องส่งผลดีต่ออุตสาหกรรมท่องเที่ยวมากยิ่งขึ้น (ครรชิต  มาระโภชน์, 2553) 

ดังนั้น การศึกษาเกี่ยวกับระบบการขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัย เพื่อส ารวจถึง
ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัย เพื่อเป็นข้อมูลน าไปประกอบการพัฒนาคุณภาพการบริการให้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการมากที่สุด เพื่อรองรับต่อสภาวะการณ์เจริญเติบโตทางด้านการท่องเที่ยวของจังหวัด
สุโขทัย 

 
จุดมุ่งหมายของการศึกษา 

1.กกเพื่อศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ
ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย  

2.กกเพื่อศึกษาถึงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยว เพื่อน าไปพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

http://sukhothai.mots.go.th/index.php?lay=show&ac=article&Id=538844456&Ntype=6
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.กกได้ทราบถึงระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ

นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย 
2.กกข้อมูลพื้นฐานที่ได้รับจากการศึกษาในครั้งนี้ สามารถน าไปประกอบการพัฒนา

ระบบขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัยต่อไป 
 

ขอบเขตของงานวิจัย 
1.กกขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ นักท่อง 

เที่ยวชาวต่างประเทศที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัย ปี 2552 จ านวน 257,000 คน (การ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2552) ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Yamane ที่ระดับ
ความน่าจะเป็นของความผิดพลาดที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ 0.05 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น  
400 คน โดยคัดเลือกตัวอย่างแบบตามความสะดวก (Convenient Sampling) นักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศที่เดินทางมาท่องเที่ยว ณ อุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัย และมีความสมัครใจในการให้
ข้อมูลเพื่อให้ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ค านวนได้ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล จ านวนทั้งสิ้น 
400 ชุด 

2.กกขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษารวมทั้งสิ้น 1 เดือน 
ระหว่างวันที่ 1 มกราคม 2554 ถึง วันที่ 31 มกราคม 2554   

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

นักท่องเที่ยว หมายถึง ชาวต่างประเทศที่เดินทางมาเยือนและพ านักอยู่ในจังหวัดสุโขทัย
อย่างน้อย 1 คืน และเป็นการเดินทางด้วยวัตถุประสงค์ใดๆ ก็ตามที่ไม่ใช่เป็นการประกอบอาชีพ
หรือท ารายได้ และให้หมายรวมถึงชาวต่างประเทศที่มาใช้บริการการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้วย 

ระบบ หมายถึง การท างานร่วมกันของส่วนประกอบแต่ละส่วนอย่างมีความสัมพันธ์กัน
อย่างต่อเนื่องเพื่อน าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ 

การขนส่ง หมายถึง การขนคนหรือสิ่งของโดยทางบกด้วยรถจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง 
ยานพาหนะ หมายถึง ยานพาหนะที่ให้บริการสาธารณะเพื่อการเดินทางภายในจังหวัด 

เช่น รถโดยสารรอบเมือง รถสามล้อถีบ รถซาเล้งสามล้อเครื่อง รถยนต์รับจ้างสองแถว รถตุ๊กตุ๊ก   
มอเตอร์ไซต์รับจ้าง รถเช่า 

เส้นทาง หมายถึง จุดเริ่มต้นจากอ าเภอเมืองจังหวัดสุโขทัยไปยังแหล่งท่องเที่ยว   
ปลายทางภายในจังหวัดสุโขทัย 
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สมมติฐานของการวิจัย 
1.กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว

ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน  

1.กก1.1กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านยานพาหนะมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.2กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านพนักงานขับรถมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.3กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง มีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.4กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านอัตราค่าบริการมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.5กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านมาตรฐานการบริการมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.6กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านเวลาและจ านวนเที่ยวของการเดินรถมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.7กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านสถานีขนส่งผู้โดยสารมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.8กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านระยะเวลาในการเดินทางมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.9กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความสะดวกในการต่อรถมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.10กความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กัน 

 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 

การศึกษาในครั้งนี้ได้กรอบแนวคิดที่เกิดจากแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และผลงานวิจัย
ที่ เกี่ยวข้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย สามารถก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 
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  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)                 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 2กกแสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

  

ความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 

ในจังหวัดสุโขทัย 
1. ด้านยานพาหนะ 
2. ด้านพนักงานขับรถ 
3. ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง 
4. ด้านอัตราค่าบริการ  
5. ด้านมาตรฐานการบริการ 
6. ด้านเวลาและจ านวนเที่ยวของการเดินรถ 
7. ด้านสถานขีนส่งผู้โดยสาร 
8. ด้านระยะเวลาในการเดินทาง 
9. ด้านความสะดวกในการต่อรถ 
10. ด้านความปลอดภัย 

 
 
 
 
 

 

ความคาดหวังด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 

ในจังหวัดสุโขทัย 
1. ด้านยานพาหนะ 
2. ด้านพนักงานขับรถ 
3. ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง 
4. ด้านอัตราค่าบริการ  
5. ด้านมาตรฐานการบริการ 
6. ด้านเวลาและจ านวนเที่ยวของการเดินรถ 
7. ด้านสถานขีนส่งผู้โดยสาร 
8. ด้านระยะเวลาในการเดินทาง 
9. ด้านความสะดวกในการต่อรถ 
10. ด้านความปลอดภัย 

 
 
 



บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้  เป็นการศึกษาถึงความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ
ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย  โดยใช้กรอบแนวคิด ทฤษฎีและทบทวน
เอกสารที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  
 2.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง  

3.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
4.กกงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  

ในการประกอบธุรกิจหรือกิจการต่างๆ ในปัจจุบันมีการแข่งขันสูง ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชน ได้หันมาให้ความส าคัญกับการบริการเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากการบริการที่ดีจะ
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและสร้างความรู้สึกที่ดีแก่ลูกค้า ท าให้สามารถรักษาลูกค้าเดิม
และเพิ่มลูกค้าใหม่ได้ ดังนั้นธุรกิจจึงสามารถด าเนินงานต่อไปได้ในสภาพการแข่งขันที่สูงขึ้น 

ความหมายการให้บริการ 
ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมาย ดังนี้ การ 

หมายถึง งาน  สิ่ง หรือเรื่องที่ท า  บริการ หมายถึง ปฏิบัติรับใช้หรืองานที่ให้ความสะดวกต่างๆ  
(ราชบัณฑิตสถาน, 2539, หน้า 89, 463) 

จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2540, หน้า 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ ตรงกับ
ภาษาอังกฤษว่า Service ในความหมายที่ว่า เป็นการกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ การให้
ความช่วยเหลือ การด าเนินการที่เป็นประโยชน์ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2540, หน้า 7) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที่มี
ตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้
บริการ (ผู้รับบริการ ลูกค้า ผู้บริโภค) กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ พนักงานบริการ ระบบการ
จัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน คือ ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนอง
ความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งให้บรรลุผลส าเร็จ 
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วีรพงษ์  เฉลิมวิระรัตน์ (2542, หน้า 7) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ เป็นสิ่งที่จับ 
สัมผัส แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการท าขึ้น (โดย/จาก
บริการ) และส่งมอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกค้า) เพื่อใช้สอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะ
ทันทีทันใดท่ีมีการให้บริการน้ัน 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549, หน้า 18) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ
โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ
ได้ 

Christopher  Lovelock and Lauren  Wright ได้ให้ความหมายการบริการ 2 อย่าง ดังนี้ 
(Christopher  Lovelock and Lauren  Wright, 2002) 

1.กกบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่า กระบวน 
การ (Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และ
ไม่สามารถครอบครองได้ 

2.กกบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ (Benefits) 
ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานที่ เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการหรือผู้แทนน าเอา
ความเปลี่ยนแปลงมาให้ 

Kotler (1997, p. 611) ได้จ ากัดความของการบริการไว้ ดังต่อไปนี้ การบริการ เป็นการ
แสดงหรือสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงาน อันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์
อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของในสิ่งใด โดยที่การผลิตอาจจะไม่ถูก
ผูกมัดกับผลิตภัณฑ์กายภาพ 

สรุปได้ว่า บริการ คือ กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน การให้ความช่วยเหลือ และ
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ 

ความส าคัญของการบริการ 
สมชาติ  กิจยรรยง ได้กล่าวถึง ความส าคัญของการบริการ เป็นการให้บริการที่ดีและมี

คุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะและความแนบเนียนต่างๆ ที่จะท าให้
ชนะใจลูกค้า ผู้ที่มาติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใช้บริการ จึงถือได้ว่า มีความส าคัญอย่างยิ่ง 
ในปัจจุบันนี้ การให้บริการสามารถกระท าได้ ทั้งก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลังการ
ติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองค์กร  รวมทั้งผู้บริหารขององค์กร
น้ันๆ การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิดความเชื่อถือศรัทธา และการ
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สร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอ่ืนๆ ในโอกาสหน้า (สมชาติ  กิจยรรยง, 2536, 
หน้า 15)  

ลักษณะของการบริการ 
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ ได้กล่าวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 ประการ ดังนี้   

(ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2549, หน้า 27) 
1.กกความไม่มีตัวตน (Intangibility) บริการไม่สามารถ มองเห็นจับต้อง และสัมผัสไม่ได้ 

(abstract) โดยใช้ประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง  บริการไม่สามารถ
แบ่งแยกเป็นชิ้นเหมือนสินค้าได้  

2.กกความแยกจากกันไม่ได้ ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าผู้รับบริการ ( Inseparability) 
ในช่วงเวลาการให้บริการน้ัน  

3.กกการเก็บรักษาไม่ได้ (Perish ability) การบริการต้องอาศัยคนในการให้บริการเป็น
ส าคัญ  ดังนั้น หากไม่มีลูกค้ามาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ให้บริการก็จะว่างงาน 
(idle) เกิดการสูญเสียค่าใช้จ่ายในด้านแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อให้เกิดรายได้ใดๆ 

4.กกความต้องการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความต้องการใช้บริการของ
ลูกค้าขึ้นลงอยู่เสมอ การให้บริการนั้นลูกค้านั้นจ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกัน
ขึ้นกับช่วงเวลาในแต่ละวัน วันในต้นสัปดาห์หรือท้ายสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล  

5.กกความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง (Variability or Heterogeneity) ความ
แตกต่างในด้านคุณภาพในการให้บริการ เนื่องจากบริการต้องอาศัยคนหรือพนักงานในการ
ให้บริการเป็นส่วนใหญ่ (labor intensive) ซึ่งการที่พนักงานจะยิ้มหรือไม่ จะให้บริการด้วยจิตใจ
อย่างแท้จริงหรือไม่ ต้องขึ้นกับองค์ประกอบอ่ืนๆ ทั้งในด้านร่างกายและจิตใจ 

นิติพล  ภูตะโชติ ได้กล่าวถึง ลักษณะของงานบริการ (characteristics of service) มี
ความแตกต่างจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ เพราะงานบริการมีลักษณะเฉพาะตัว ซึ่งลักษณะเฉพาะ
ของงานบริการแบ่งได้ ดังนี้ (นิติพล  ภูตะโชติ, 2549, หน้า 170 – 171) 

1.กกจับต้องไม่ได้และมองไม่เห็น (Intangibility) งานบริการมีลักษณะเป็นนามธรรมไม่
สามารถจับต้องได้ มองไม่เห็น และไม่มีรูปร่าง แต่สิ่งต่างๆ เหล่านั้นสามารถรับรู้ได้จากความรู้สึก 
หรือการแสดงออกบางอย่างของลูกค้า  

2.กกไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) งานบริการบางชนิดไม่สามารถแบ่งแยกได้
อย่างชัดเจน เพราะนอกจากเรื่องบริการแล้ว ยังมีสิ่งอ่ืนๆ ที่ได้รับจากบริการ 
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3.กกสูญเสียง่ายหรือเสียหายง่าย (Perish ability) บริการต่างๆ ไม่สามารถกักตุนจัดเก็บ
หรือสต็อกเอาไว้ได้เหมือนกับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์  ทั้งนี้ เพราะงานบริการมีเงื่อนไขเรื่องเวลาเข้ามา
เกี่ยวข้อง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไว้ขายได้ 

4.กกงานบริการมีลักษณะท าซ้ าๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลักษณะเป็นการ
ท างานซ้ าๆ หลายครั้ง 

5.กกความเข้มข้นรุนแรงต่อความรู้สึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) เนื่องจาก
ลักษณะงานของการให้บริการพนักงานจะต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ลูกค้ามีความต้องการที่
แตกต่าง อุปนิสัยที่ไม่เหมือนกัน อารมณ์ของลูกค้าอาจเปลี่ยนแปลงไปตามสิ่งแวดล้อมหรือปัจจัย
อ่ืนๆ การให้บริการไม่ใช่เรื่องง่ายที่ลูกค้าทุกคนจะได้รับความพึงพอใจเหมือนกัน พนักงานอาจจะ
พบกับลูกค้าที่มีอารมณ์ร้ายหรือลูกค้าที่จู้จี้จุกจิกสร้างปัญหา พนักงานให้บริการจะต้องเข้าใจใน
ลักษณะงานให้บริการเป็นอย่างดีจึงจะสามารถท างานในอาชีพนี้ได้ 

6.กกความไว้วางใจ (Trust) เนื่องจากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้ 
ว่า จะได้รับบริการที่ดีจากสถานบริการหรือไม่  ดังนั้น ผู้ใช้บริการต้องอาศัยความเชื่อถือหรือความ
ไว้วางใจในสถานบริการเหล่านั้น 

สรุปได้ว่า ความส าคัญของการบริการนั้น จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจ
เกิดความเชื่อถือศรัทธา และการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการกลับมาซื้อซ้ าหรือ
กลับมาใช้บริการอีกในโอกาสหน้า 

ประเภทของธุรกิจบริการ 
 วีระรัตน ์ กิจเลิศไพโรจน์ ได้กล่าวถึง ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได้ 4 ประเภท ดังนี้  

(วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, 2548, หน้า 33) 
1.กกการบริการต่อร่างกายลูกค้า (People Processing Service) ประเภทนี้ เป็นบริการ 

ที่มีการถูกเนื้อต้องตัวลูกค้าโดยตรง หรือไม่ก็เป็นบริการทางกายภาพ ซึ่งลูกค้าจ าเป็นต้องอยู่ใน
สถานที่ให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ จนกว่าจะได้รับผลประโยชน์ตามที่ต้องการจาก
บริการนั้น 

2.กกการบริการต่อจิตใจลูกค้า (Mental Stimulus Processing Service) ประเภทนี้ เป็น
การให้บริการโดยไม่จ าเป็นต้องถูกเนื้อต้องตัวลูกค้า แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจอารมณ์หรือ
ความรู้สึกของลูกค้า ซึ่งลูกค้าเป็นต้องอยู่ในสถานที่ให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการจนกว่า
จะได้รับผลประโยชน์ตามที่ต้องการจากบริการนั้น แต่สถานบริการในที่นี้ อาจจะหมายถึง สถานที่
ใดสถานที่หน่ึงที่เฉพาะเจาะจงในการให้บริการ หรืออาจจะอยู่ในสถานที่ที่ไกลออกไป แต่ลูกค้ากับ
ผู้ให้บริการสามารถติดต่อกันได้ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม 
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3.กกการบริการต่อสิ่งของของลูกค้า (Procession Processing Service) ในหลายๆ ครั้ง
ของการซื้อบริการ เราไม่ได้ซื้อให้กับตัวเราเอง แต่เราซื้อบริการให้กับสิ่งของของเรา 

4.กกการบริการต่อสารสนเทศของลูกค้า (Information Processing Service) บริการใน
กลุ่มนี้  เป็นบริการที่ท าต่อสิ่งของของลูกค้าเช่นเดียวกับบริการประเภทที่ 3 แต่ต่างกันตรงที่ 
ลักษณะของสิ่งของของลูกค้า โดยสิ่งของของลูกค้าในบริการประเภทที่ 3 จะเป็นของที่มีตัวตน แต่
สิ่งของในประเภทที่ 4 จะเป็นของที่ไม่มีตัวตน ซึ่งส่วนใหญ่เป็นข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า บริการ
ประเภทนี้ ได้แก่ ธนาคาร บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยการตลาด เป็นต้น 

หลักพื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ 
เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ ได้กล่าวไว้ว่า  หลักพื้นฐานของ

ความส าเร็จในการบริการ มีดังต่อไปนี้ (เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, 2548, 
หน้า 21 – 22) 

1.กกความพึงพอใจ (Satisfaction) ในการรับบริการและความพึงพอใจในการท างาน
บริการ ซึ่งหากความพึงพอใจทั้งสองด้านบรรจบกัน การให้บริการที่เกิดขึ้นนั้น ก็จะมีคุณภาพมาก
ที่สุด แต่การมีความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น เกิดจากการได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ
และเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของการท างานบริการ เป็นการที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจในงานของตน 
อันอาจเกิดจากสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน และอ่ืนๆ ซึ่งเป็นแนวทางที่องค์การธุรกิจ
บริการจะต้องจัดให้มีขึ้นทั้งสองด้านและประสานให้สอดคล้องกัน โดยสื่อสารให้ผู้ให้บริการท า
ความเข้าใจในความคาดหวังในการบริการของผู้รับบริการและผู้ให้บริการเต็มใจที่จะให้บริการ
ตามนั้น ก็จะน าไปสู่ความพึงพอใจในการบริการร่วมกัน 

2.กกความคาดหวัง (Expectation) เป็นไปในสองแนวทาง เช่นกัน ทั้งผู้รับบริการและผู้ให้ 
บริการต่างก็มีความคาดหวังต่องานบริการ ซึ่งหากองค์การธุรกิจบริการสามารถทราบและจัดสิ่ง
ต่างๆ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการที่มีอยู่ ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น 

3.กกความพร้อม (Readiness) เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องมีการจัดเตรียมให้เกิดทั้งใน
ด้านบุคลากร อาคาร สถานที่ อุปกรณ์ ระบบสื่อสารและเทคโนโลยีต่างๆ เพื่อให้เกิดการบริการที่มี
คุณภาพเต็มรูปแบบได้ 

4.กกความมีคุณค่า (Values) เป็นคุณค่าที่ผู้รับบริการประเมินได้จากการได้รับการบริการ
ที่มีคุณภาพ เมื่อเทียบกับค่าบริการที่เกิดขึ้น 

5.กกความสนใจ (Interest) เป็นความสนใจ กระตือรือร้นของผู้ให้บริการที่จะด าเนินการ
ใหบ้ริการอย่างเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ และพร้อมที่จะให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเสมอภาคกัน 
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6.กกความมีไมตรีจิต (Courtesy) เป็นการแสดงออกของพฤติกรรมให้บริการอย่างจริงใจ
มีอัธยาศัยและความเป็นมิตร โดยไม่เป็นผู้รับบริการเป็นงานที่เพิ่มขึ้น แต่เป็นบุคคลส าคัญที่ท าให้
งานบริการมีคุณค่า 

7.กกความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการให้บริการ จะต้องมีระบบที่ท า
ให้การบริการเกิดขึ้นอย่างมีคุณภาพสม่ าเสมอ ทุกฝ่ายมีบทบาทหน้าที่ชัดเจนและท างาน
ประสานกันเพื่อให้เกิดการให้บริการที่ดี มีประสิทธิภาพ 

การพัฒนาการบริการ 
จินตนา  บุญบงการ ได้กล่าวถึง การพัฒนาการบริการ จะมีขั้นตอนและวิธีการที่จะ

น าไปสู่การปฏิบัติ เพื่อการบริการให้เกิดความประทับใจและได้รับประโยชน์สูงสุด  โดยเริ่มจาก
ผู้บริหารสูงสุดลงไป ซึ่งมีขั้นตอน ดังต่อไปนี ้(จินตนา  บุญบงการ, 2539, หน้า 26-28)  

1.กกผู้บริหารระดับสูงมีเจตนาอันแรงกล้าในการให้บริการ มีนโยบายการให้บริการที่
ชัดเจนก าหนดให้หัวหน้าแผนกแถลงเป้าหมายและโครงการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการใน
แผนกของตนเป็นประจ าปี ก าหนดค าขวัญประจ าองค์กร แถลงนโยบายหรือประกาศเป้าหมายด้าน
การบริการอย่างชัดเจน และมีการประชุมผู้บริหารระดับสูงเพื่อการบริการที่เป็นเลิศ 

2.กกมีการศึกษาหาความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับศาสตร์การให้บริการของพนักงานทุก
ระดับผู้บริการ เรียนรู้การก าหนดนโยบาย และการจัดท ากลยุทธ์ขององค์กร วิธีการวัดคุณภาพ
บริการ และเทคนิคต่างๆ ในกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริการ มีการแถลงหรือแจ้งแก่พนักงานทุก
คน และทุกคนเรียนรู้วิธีการให้บริการที่ดีที่สุด และเพิ่มพูนความรู้ความสามารถอยู่ตลอดเวลา 

3.กกการวางแผนกลยุทธ์ด้านบริการที่ชัดเจน และสอดคล้องกับลักษณะเฉพาะตัวของ
องค์กรนั้น โดยผู้บริหารระดับสูงมีการมอบหมายให้ทีมงานเฉพาะวางแผนกลยุทธ์ประจ าองค์กรให้
วางแผนกลยุทธ์ด้านงานบริการอย่างจริงจังและเป็นแผนชัดเจน ก าหนดให้หัวหน้างานทุกคนรับรู้มี
การประชุมชี้แจง และถือเอาไปปฏิบัติ ผู้บริหารระดับต่างๆ ต้องน าเสนอแผนงานในหน่วยงานหรือ
แผนงานที่ตนรับผิดชอบ จะต้องสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์หลักของหน่วยงานด้านการบริการตาม
เป้าหมายประจ าป ี

4.กกศึกษา วิเคราะห์ และออกแบบระบบการบริหารงาน ที่สอดคล้องกันนโยบายด้าน
บริการและเอ้ือให้แผนกลยุทธ์ด้านบริการที่ก าหนดไว้สามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิผล มี
การวิเคราะห์ระบบการให้บริการในแต่ละวงจรบริการ โดยใช้หลักความรวดเร็วและความมี
มาตรฐานด้านความพอใจในทุกจุดที่ให้บริการ มีการวางผังหน่วยบริการให้ไหลได้คล่องตามล าดับ 
ไม่วกวนท างานให้ง่าย ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเข้าใจ ท าหนังสือการบริการที่เหมาะสมกับ
หน่วยงานกับแต่ละหน้าที่ แจกโดยเน้นการเขียนที่อ่านง่าย เข้าใจง่าย ใช้เป็นคู่มือ 
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5.กกมีโครงการสร้างจิตส านึกการให้บริการที่ดี และการพัฒนาความสามารถในการ
ให้บริการ อบรมพนักงานทุกด้านเรื่องการบริการอย่างสม่ าเสมอ จัดสัมมนาให้พนักงานรู้จักวิธีการ
จัดท ารายงาน หาจุดอ่อนในด้านการบริการของตนและใช้เป็นเครื่องมือช่วยวางแผนปรับปรุงงาน
บริการต่อไป จัดบรรยายพิเศษด้านประสบการณ์การบริการ จัดทัศนศึกษาดูงานการบริการใน
องค์กรที่น่าท าเป็นแบบอย่าง จัดนิทรรศการส่งเสริมงานบริการ จัดประกวดค าขวัญการบริการที่ดี 
จัดการประกวดและให้รางวัล เช่น ให้รางวัลแก่พนักงานผู้ที่ได้รับคัดเลือกว่า เป็นผู้ให้บริการดีเลิศ 

6.กกการปรับปรุงยกระดับโครงสร้างพื้นฐานที่เอ้ือต่อการให้บริการ การปรับปรุงอาคาร
สถานที่ให้สวยงาม โอ่งโถง สะดวกสบาย เพื่อลูกค้าที่มาติดต่อ จัดท ามาตรฐานเอกลักษณ์ของ
หน่วยงานมีป้ายชื่อผู้ ให้บริการ รณรงค์ด้านความสะอาดเรียบร้อย ทั้งที่ท างาน ห้องน้ า 
สภาพแวดล้อมทั้งภายใน ภายนอก สถานที่ท างาน 

7.กกการยกระดับมาตรฐานงานบริการ โดยเสริมเครื่องอ านวยความสะดวก เครื่องมือ
เครื่องใช้เทคโนโลยี เครื่องจักร การให้ระบบข้อมูลทางการบริการยุดใหม่ การใช้ระบบคอมพิวเตอร์
เข้ามาช่วยด้านข้อมูลและให้บริการ ปรับปรุงพัฒนาระบบสื่อสารที่ทันสมัย ใช้ระบบส านักงาน
อัตโนมัติ เพื่อให้คุณภาพบริการดีขึ้น เพิ่มระบบให้ผู้รับบริการเข้าใช้บริการได้ทันที 

8.กกรณรงค์สร้าง ปลูกฝัง วัฒนธรรมในการบริการขององค์กร ก าหนดไว้ในหน้าที่ของทุก
หน่วยงานว่า งานส าคัญ คือ การให้บริการลูกค้า ปลูกฝังค าขวัญ การอบรม หรือแผ่นป้ายให้
พนักงานทุกคนตระหนักในขณะที่ปฏิบัติงานว่า การบริการ คือ งานของพนักงานทุกคน  ยิ้มเสมอ
เมื่อให้บริการ  ความพึงพอใจ คือ หัวใจการให้บริการ 

9.กกจัดคณะท างานเพื่อด าเนินโครงการ ปรับปรุงงานบริการ คณะท างานท าแผนกลยุทธ์
ด้านบริการ คณะท างานสร้างเอกลักษณ์และเสริมภาพลักษณ์องค์กร คณะท างานตรวจสอบ
มาตรฐานการบริการ คณะกรรมการประกวดโครงการบริการดีเด่น คณะกรรมการคัดเลือกพนักงาน
ให้บริการดีเด่น 

10.กปรับปรุงเปลี่ยนแปลงภายในองค์กรให้ดีขึ้นตลอดเวลา จัดแผนกประชาสัมพันธ์
แนะน าผู้รับบริการเรื่องขั้นตอน วิธีการเขียนค าขอ ช่วยจัดขั้นตอนเอกสารเพื่อให้ผู้รับบริการใช้
บริการได้อย่างมั่นใจ สะดวกไม่เสียเวลา จัดท ากิจกรรมกลุ่มย่อย ควบคุมปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ(กลุ่มคิวซี) ให้รางวัลแก่กลุ่มที่เสนอการปรับปรุงที่ดี ออกแบบและจัดผังการให้บริการ
ผู้รับบริการใหม่ ท าให้สะดวกสบายขึ้น  

แนวคิดการพัฒนาระบบการบริการและวิธีการในการปรับปรุงการบริการของรัฐให้ดียิ่งขึ้น 
ต้องพัฒนาระบบการบริการให้มีกระบวนการและขั้นตอนที่สามารถแก้ปัญหาจากปัจจัยที่เป็นแรง
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กดดันทั้งหลายให้ลุล่วงไปได้มากที่สุด โดยมีวิธีการ ดังนี้ (นันทพร  รัฐถาวร, ม.ป.ป. อ้างอิงใน 
ธงชัย  สันติวงศ,์ 2543, หน้า 38-39) 

1.กกการจัดบริการที่มีคุณภาพ คือ การต้องรู้จักน าเอาเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้  เพื่อ
บริการ ดังเช่น การรู้จักวางแผนและจัดหาน าเครื่องถ่ายเอกสารที่ใช้งานและท าได้คมชัด ท าให้
คุณภาพของงานดีขึ้น หรือในแง่ของคนผู้ท างาน ก็ต้องมาอบรมและพัฒนาความรู้และทักษะต่างๆ 
เพื่อให้สามารถท างานได้ดีขึ้น ซึ่งจะส่งผลให้ผลิตสินค้าและการให้บริการท าได้ดีขึ้นด้วย เช่น การ
จัดฝึกอบรมให้รู้จักเครื่องมือสื่อสาร และเครื่องคอมพิวเตอร์ได้ดีขึ้น หรือการสอนภาษาอังกฤษให้ 
เพื่อรองรับลูกค้าต่างประเทศให้ดีขึ้น หรืออ่านเอกสารได้มากชนิดขึ้น พร้อมทั้งสนับสนุนการเรียนรู้
ได้ดีขึ้น 

2.กกการลดต้นทุน ซึ่งอาจท าได้หลายทางด้วยกัน เช่น การพิจารณาปรับปรุงการท างาน 
โดยการน าเครื่องจักรสมัยใหม่ที่มีราคาถูก ท างานได้ถูกต้องแม่นย าเข้ามาช่วยคนท างานในขั้นตอน
ต่างๆ การให้ความรู้และการอบรมเพื่อเพิ่มผลผลิต หรือการวิเคราะห์การสูญเสียและปรับปรุง หรือ
ลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นและก่อให้เกิดการสิ้นเปลืองให้ลดน้อยลงก็จะมีส่วนช่วยให้ต้นทุนลดลงได้ 

3.กกการเพิ่มคุณค่าให้ลูกค้า บริการของรัฐเช่นเดียวกับเอกชน ที่สามารถสร้างเสริมสิ่งที่มี
คุณค่าให้ลูกค้าหรือประชาชนที่มารับบริการได้ ดังเช่น การให้มีบริการส่งเอกสารไปให้ที่บ้านหรือ
สามารถบริการหลายๆ อย่างในจุดเดียว แล้วท าให้ลูกค้าได้รับประโยชน์สร้างคุณค่าในเรื่องความ
สะดวกสบายและประหยัดเวลาได้มาก เป็นต้น 

4.กกการปรับปรุงการให้บริการให้ท าได้รวดเร็ว สิ่งส าคัญที่สุดในยุคโลกาภิวัฒน์ คือ 
ความไวของสิ่งต่างๆ อันเกิดจากเทคโนโลยี ซึ่งช่วยให้การด าเนินการหรือการท ากิจกรรมต่างๆ 
สามารถท าได้สะดวกง่ายและฉับไว ครบถ้วนถูกต้องมากขึ้น และต้องรู้จักน าเทคโนโลยีมาใช้
ส าหรับการปรับปรุงการท างานและลดขั้นตอนการบริการ จึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยให้การบริการท า
ให้ได้เร็วขึ้นและสามารถให้บริการได้ดีกว่าฉับไวกว่าของผู้แข่งขัน ท าให้เกิดความถูกต้องสะดวก
และท าได้รวดเร็ว 

5.กกการให้บริการแบบครบวงจร (Package Service) เป็นการพัฒนาการบริการในเชิง
รุก โดยยึดการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการเป็นส าคัญ ความรวดเร็วในการให้บริการ 
ความกระตือรือร้นในการบริการความสุภาพอ่อนน้อมของเจ้าหน้าที่ ความเสมอภาคและเป็นธรรม
สิ่งที่ส าคัญที่สุด การให้บริการต้องเสร็จสมบูรณ์ (Completion) นั่นหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตาม
สิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ โดยไม่ต้องกลับมาติดต่อบ่อยครั้ง  นอกจากนั้น ต้องเป็นธรรมและ
ตรวจสอบได้ 
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สรุปได้ว่า การพัฒนาบริการ คือ การท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการให้มากที่สุด
โดยทุกคนในองค์กรให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 

การขนส่งและการให้บริการด้านการขนส่ง 
ผลิตผลการขนส่ง 
มนุษย์มีความคุ้นเคยกับการขนส่งต้ังแต่เกิดจนตาย ความคุ้นเคยท าให้ไม่ได้ตระหนักถึง

บทบาทการขนส่ง  ความเดือดร้อนจะปรากฏก็ต่อเมื่อไม่มีบริการขนส่ง ซึ่งจะเกิดความสับสน 
วุ่นวายและโกลาหลขึ้นในสังคม  บริการขนส่งหยุดชะงักอาจเกิดจากภัยธรรมชาติ  การนัดหยุดงาน
และเหตุอ่ืน ซึ่งมีผลกระทบต่อเศษฐกิจและสังคมของประเทศ  การขนส่งเป็นการเคลื่อนย้าย 
(Movement)  ผลิตผลและผู้โดยสาร การขนส่งเป็นการบริการ (Service) และท าให้สินค้ามีค่า 
(Utility) (ไชยยศ  ไชยมั่นคง และมยุขพันธุ์  ไชยมั่นคง, 2552, หน้า 4) 

ความหมายของการขนส่ง (Definition of Transportation) 
บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา (2535, ไม่มีเลขหน้า) ได้ให้ความหมายไว้ว่า “การขนส่งผู้โดยสาร 

ก็คือ การน าหรือเคลื่อนย้ายคนจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง โดยอาศัยสื่อกลางการเดินทางประเภท
ต่างๆ  ทั้งนี้ ผู้ท าการขนส่งจะต้องด าเนินการน าส่งผู้โดยสารให้ถึงจุดหมายปลายทางภายใต้ราคา
และเงื่อนไขที่ได้ตกลงกันไว้” 

สรุปได้ว่า การขนส่ง คือ การเคลื่อนย้ายคนหรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง โดยใช้
ยานพาหนะเป็นสื่อกลางในการเดินทาง 

ประสิทธิภาพในการขนส่งผู้โดยสาร 
บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา กล่าวว่า ประสิทธิภาพในการขนส่งผู้โดยสาร จะประกอบด้วย 

คุณลักษณะ ดังต่อไปนี้ (บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา, 2535, ไม่มีเลขหน้า)   
1.กกความรวดเร็ว ความรวดเร็วของการขนส่งผู้โดยสารสามารถท าให้ผู้โดยสารไปถึง

จุดหมายปลายทางโดยเสียเวลาน้อย หรือทันเวลาตามความต้องการ จึงต้องมีการพัฒนาการขนส่ง
ผู้โดยสารให้มีความเร็วสูง เพื่อใช้เวลาในการเดินทางลดลง 

2.กกความประหยัด ความประหยัดของการขนส่งผู้โดย มี 2 ลักษณะ คือ ความประหยัด
ในด้านต้นทุนการขนส่งและประหยัดในอัตราค่าบริการขนส่ง กล่าวคือ ผู้ประกอบกิจการจะต้อง
พยายามให้ต้นทุนในการขนส่งต่ าสุดเท่าที่จะท าได้  เมื่อต้นทุนในการขนส่งต่ าก็สามารถเก็บอัตรา
ค่าบริการต่ าลงไปด้วย  จะท าให้มีผู้ใช้บริการเพิ่มขึ้น จึงต้องมีการพัฒนาการขนส่งผู้โดยสารเพื่อลด
ค่าใช้จ่ายในการขนส่ง อันจะท าให้อัตราค่าบริการลดตามด้วย 

3.กกความปลอดภัย เป็นสิ่งส าคัญมากต่อผู้โดยสาร เนื่องจากผู้ใช้บริการหรือผู้โดยสาร
ต้องการเดินทางจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งอย่างปลอดภัยทั้งด้านชีวิตและทรัพย์สิน ซึ่ ง
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ผู้ประกอบการขนส่งผู้โดยสารจะต้องรับผิดชอบต่อความปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพย์สินของ
ผู้โดยสาร จึงต้องมีการพัฒนาการขนส่งผู้โดยสารเพื่อให้เกิดความปลอดภัยแก่ผู้ใช้บริการ โดยให้
เกิดมาตรฐานและความเร็วในระดับที่มีความปลอดภัยควบคู่กันไป 

4.กกความสะดวกสบาย ความสะดวกสบายของการขนส่งผู้โดยสารที่จะได้รับจากการใช้
บริการ เช่น อุปกรณ์การขนส่งจะต้องอยู่ในสภาพที่ดีและใช้การได้ การอ านวยความสะดวกในการ
ขึ้นลงจากยานพาหนะ เป็นต้น เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการอย่างมาก  จึงต้องมีการพัฒนาเพื่อให้
เกิดความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการมากที่สุดเท่าที่จะท าได้ โดยให้ผู้โดยสารเกิดความรู้สึก
สะดวกสบายในการเดินทาง 

5.กกความแน่นอนและตรงเวลา จะท าให้ผู้โดยสารสามารถเลือกการเดินทางไปสู่
จุดหมายท่ีต้องการตามเวลาที่ต้องการด้วย จึงต้องมีการก าหนดเวลาในการเดินทางไว้อย่างแน่นอน 
มีจ านวนเที่ยวที่ให้บริการและเวลาที่จะออกเดินทางจากต้นทาง  เวลาที่จะไปถึ งปลายทางและ
ระยะทางเวลาในการเดินทาง  โดยจะต้องรักษาปริมาณการบริการและเวลาให้เป็นไปตามที่ก าหนด
ไว้  ซึ่งเป็นการสร้างความเชื่อถือให้แก่ผู้ใช้บริการ จึงต้องมีการพัฒนาเพื่อให้เกิดความแน่นอนและ
ตรงเวลา 

วัตถุประสงค์ของการขนส่ง (Objective of Transportation) 
1.กกเพื่อสังคม การคบหาสมาคมและติดต่อสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนๆ ในสังคมนั้นมีอยู่

ตลอดเวลา มีการพบปะพดคุยกันแลกเปลี่ยนความรู้ความคิดเห็นซึ่งกันและกัน ไม่ว่าจะเป็นบุคคล
ที่อยู่กลุ่มเดียวกันหรือต่างกลุ่มกัน จะต้องมีการติดต่อและไปมาหาสู่กันไม่มากก็น้อยและเมื่อมี
ความจ าเป็นที่ต้องติดต่อสัมพันธ์กัน การขนส่งจึงเป็นสิ่งจ าเป็นที่สามารถสนับสนุนและตอบสนอง
วัตถุประสงค์ได้อย่างเต็มที่                                                                                                      

2.กกเพื่อที่อยู่อาศัยและการประกอบอาชีพ คนเรามีความจ าเป็นที่จะต้องมีที่อยู่อาศัย
เพื่อใช้ส าหรับเป็นที่พักผ่อน และพร้อมกันนั้น ก็จะต้องมีการประกอบอาชีพเพื่อหารายได้มา
ด ารงชีวิต ซึ่งโดยทั่วไปแล้วสถานที่อยู่อาศัยกับสถานที่ท างานจะอยู่กันคนละแห่ง จึงจ าเป็นต้อง
อาศัยการขนส่งเข้ามาเป็นสื่อกลางในการเดินทางระหว่างที่พักอาศัยกับที่ท างาน   

 3.กกเพื่อการเมืองและการปกครอง ในการบริหารประเทศนั้น จ าเป็นต้องอาศัยการขนส่ง
เข้ามาเกี่ยวข้องอย่างมากเพราะการปกครองที่ดีนั้น จะต้องมีความสามารถในการปกครองให้ทั่วถึง
และเกิดความเจริญทัดเทียมกัน พร้อมกันนั้นก็จะต้องมีการระวังป้องกันประเทศด้วย คือ รัฐบาล
จะต้องปกครองและบริหารประเทศให้ดีและให้ทั่วถึง  ในขณะเดียวกันก็จะต้องพยายามป้องกันและ
รักษาความปลอดภัยของประเทศด้วย เพื่อให้ประเทศเกิดความเจริญรุ่งเรือง  ประชาชนอยู่กันอย่าง
สงบสุข  ฉะนั้น จึงต้องอาศัยการขนส่งมาช่วยส่งเสริม 
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4.กกเพื่อการศึกษาหาความรู้ สังคมปัจจุบันมีความจ าเป็นต้องมีการแสวงหาความรู้
ประสบการณ์ใหม่ๆ อยู่เสมอ เพื่อพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา  ดังนั้น จึงต้องมีการศึกษาหาความ
รู้อยู่เสมอ จึงใช้การขนส่งเข้ามาช่วยในการเดินทางเพื่อศึกษาหาความรู้  ไม่ว่าจะเป็นการเดินทาง
เพื่อการศึกษาในบริเวณใกล้เคียงหรือแม้กระทั่งการศึกษาในต่างประเทศ 

5.กกเพื่อการท่องเที่ยวและพักผ่อนหย่อนใจ เมื่อคนเรามีการประกอบอาชีพ มีการศึกษา
หาความรู้และอื่นๆ แล้ว ก็จะต้องมีการพักผ่อนหย่อนใจไปพร้อมกันด้วย ในการพักผ่อนหย่อนใจนั้น  
เราอาจจะใช้วิธีที่แตกต่างกันออกไป เช่น อ่านหนังสือ ดูหนัง เล่นกีฬา ปลูกต้นไม้  แต่ก็มีอีกวิธีหนึ่ง
ที่คนเรานิยมกันมากที่สุด ก็คือ การท่องเที่ยว (Tourism)  ซึ่งการท่องเที่ยวนี้ มีแหล่งการท่องเที่ยว
มากมายทั้งในประเทศและต่างประเทศ  ดังนั้น การท่องเที่ยว จึงจ าเป็นต้องอาศัยการขนส่งเข้ามา
เป็นสื่อกลางในการเดินทาง เพื่อไปให้ถึงยังแหล่งท่องเที่ยวตามต้องการ   

6.กกวัตถุประสงค์อ่ืนๆ การขนส่งยังมีส่วนสัมพันธ์และเกี่ยวข้องกับสิ่งอ่ืนๆ อีกมากมาย 
โดยเฉพาะทางด้านการประกอบธุรกิจและอุตสาหกรรม  ซึ่งต่างก็ต้องอาศัยการขนส่งเข้ามามี
บทบาทร่วมด้วยทั้งสิ้น เช่น ในการผลิตสินค้าและบริการต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นสินค้าอุปโภคหรือ
บริโภค จ าเป็นต้องมีการขนส่งสินค้าและบริการโดยเริ่มต้ังแต่วัตถุดิบ จนผลิตออกมาเป็นสินค้า
จนถึงมือผู้บริโภค  สิ่งเหล่านี้จ าเป็นต้องอาศัยการขนส่งทั้งสิ้น (โลจิสติกส์, 2553) 

บทบาทของการขนส่ง 
บทบาทของการขนส่งที่ส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจ  มี ดังนี้  การขนส่งก่อให้ เกิด

อรรถประโยชน์เกี่ยวกับสถานที่และเวลา  การขนส่งเป็นการเคลื่อนย้ายบุคคล สิ่งที่มีชีวิตหรือ
สิ่งของจากที่หนึ่งไปอีกที่หนึ่ง  ซึ่งการเคลื่อนย้ายสิ่งของหรือสินค้าจากที่หนึ่งที่มีสินค้าจ านวนมาก
เกินความต้องการของผู้บริโภค ไปอีกที่หนึ่งที่ความต้องการของผู้บริโภคมีมากกว่าสินค้า จะท าให้
ราคาของสินค้าเพิ่มขึ้นและการขนส่งที่มีประสิทธิภาพท าให้เกิดการประหยัดเวลาในการขนส่ง  และ
การเดินทาง  การขนส่งเป็นตัวเชื่อมโยงการผลิตและการบริโภค  การขนส่งเป็นการเคลื่อนย้าย
วัตถุดิบจากแหล่งต่างๆ เพื่อน ามาผลิตสินค้า เช่น โรงงานผลิตเฟอร์นิเจอร์ น าไม้จากจังหวัดตราด
มาท าการผลิตเฟอร์นิเจอร์ที่จังหวัดระยอง เมื่อผลิตเสร็จแล้ว การขนส่งเป็นตัวกลางกระจายสินค้า
จากผู้ผลิตไปสู่บริ โภค เช่นน า เฟอร์นิ เจอร์จากจั งหวัดระยองมาจ าหน่ายให้ผู้บริ โภคที่
กรุงเทพมหานคร เป็นต้น (สถาบันทีช่่วยสนับสนุนการด าเนินธุรกิจ, 2553) 

ความส าคัญของการขนส่ง 
ความส าคัญของการขนส่ง สามารถแบ่งออกได ้ดังนี้  
1.กกด้านการพัฒนาเศรษฐกิจ  การขนส่งเป็นปัจจัยพื้นฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจของ

ประเทศ ดังนี้ 
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1.กก1.1กกการขนส่งช่วยขยายตลาดให้กว้างขึ้น เมื่อธุรกิจท าการผลิตสินค้าได้ การ
ขนส่ง จะท าหน้าที่ในการกระจายสินค้าไปสู่ผู้บริโภคทั้งภายในและภายนอกประเทศ  ท าให้ตลาด
ของสินค้าขยายตัวกว้างขึ้น  รายได้จากการจ าหน่ายสินค้าเพิ่มมากขึ้น  ธุรกิจก็จะเป็นธุรกิจที่มี
ขนาดใหญ่ 

1.กก1.2กกการขนส่งช่วยลดต้นทุนในการผลิต ในการผลิตธุรกิจจ าเป็นต้องมีการขนย้าย
วัตถุดิบจากแหล่งวัตถุดิบมายังแหล่งผลิต การขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะสามารถท าการขนส่ง
วัตถุดิบในแต่ละครั้งได้เป็นจ านวนมาก ซึ่งช่วยประหยัดต้นทุนในการผลิตสินค้าได้ และการที่ธุรกิจ
สามารถขยายตลาดโดยจ าหน่ายสินค้าทั้งภายในและภายนอกได้ ท าให้ธุรกิจต้องท าการผลิตสินค้า
เป็นจ านวนมาก มีคุณภาพเป็นมาตรฐานเดียวกัน ในการผลิตธุรกิจขนาดใหญ่ จึงใช้เครื่องจักรใน
การผลิต ก่อให้เกิดการผลิตขนาดใหญ่ และช่วยลดต้นทุนในการผลิตต่อหน่วยได้ 

1.กก1.3กกการขนส่งช่วยให้เกิดการจ้างแรงงาน   
1.กกการขนส่งก่อให้เกิดการผลิตขนาดใหญ่ท าให้ธุรกิจมีความต้องการแรงงานมากขึ้น

และเป็นการน าแรงงานจากท่ีหนึ่งที่มีแรงงานจ านวนมากไปอีกที่หนึ่งที่มีความต้องการแรงงาน  เช่น  
คนงานจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือซึ่งมีภูมิประเทศค่อนข้างแห้งแล้ง  คนส่วนใหญ่ไม่มีงานท า  
การขนส่งท าให้คนงานจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือสามารถมาท างานในภาคกลางหรือภาค
ตะวันออกที่มีความต้องการแรงงานได้ หรือคนงานในประเทศไทยเดินทางไปท างานต่างประเทศ  ก็
เนื่องจากการขนส่งที่มีประสิทธิภาพนั้นเอง 

1.กก1.4กกการขนส่งช่วยให้เกิดดุลยภาพในระดับราคาสินค้า  ธุรกิจเมื่อผลิตสินค้าการ
ขนส่งจะท าหน้าที่น าสินค้าจากผู้ผลิตไปสู่ผู้บริโภค เช่น จังหวัดจันทบุรี ในฤดูกาลเงาะ จะมีผลผลิต
เงาะออกมาสู่ตลาดเป็นจ านวนมาก  การขนส่งที่มีประสิทธิภาพสามารถน าเงาะไปจ าหน่ายได้ใน
ทุกจังหวัดท่ัวประเทศและราคาของเงาะที่จ าหน่ายในแต่ละจังหวัดจะเป็นราคาที่ใกล้เคียงกัน ท าให้
เกิดดุลยภาพในระดับราคา  ถ้าการขนส่งไม่มีประสิทธิภาพเงาะในจังหวัดจันทบุรี จะมีราคาถูกมาก  
ส่วนเงาะที่จ าหน่ายในจังหวัดอ่ืนจะมีราคาสูงมาก เป็นต้น 

1.กก1.5กกการขนส่งช่วยให้สินค้าถึงผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ การขนส่งที่รวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพในปัจจุบัน ท าให้สินค้าถึงผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ การขนส่งที่รวดเร็วและ 
มีประสิทธิภาพในปัจจุบัน ท าให้สินค้าจากผู้ผลิตไปสู่ผู้บริโภคท าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  เช่น 
ผู้บริโภคในประเทศคูเวต สั่งซื้อดอกกุหลาบจากจังหวัดเชียงใหม่ 

การขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะท าให้ผู้บริโภคได้รับดอกกุหลาบที่มีความสวยและสด
เสมือนตัดจากต้นกุหลาบใหม่ๆ   
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2.กกด้านสังคมและวัฒนธรรม การขนส่งมีความส าคัญในด้านสังคมและวัฒนธรรม ดังนี้ 
1.กก2.1กกการขนส่งช่วยให้เกิดการขยายเมือง ปัจจุบันประชาชนไม่จ าเป็นต้องแออัดอยู่

เฉพาะภายในใจกลางเมืองเท่านั้น เพราะการขนส่งที่สะดวกและรวดเร็วประชาชนสามารถมีที่พัก
อาศัยกระจายไปในถ่ินต่างๆ ได้ เป็นการขยายเมืองให้ใหญ่ขึ้น 

1.กก2.2กกการขนส่งท าให้มาตรฐานการศึกษาของประชาชนสูงขึ้น เช่น เดิมสถานศึกษา
ระดับมหาวิทยาลัยจะมีอยู่เฉพาะในกรุงเทพมหานคร  นักศึกษาที่อยู่ต่างจังหวัดจ าเป็นต้องย้ายเข้า
มาในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาในระดับมหาวิทยาลัยแต่ปัจจุบันการคมนาคมขนส่งที่สะดวกขึ้น 
สถานศึกษาได้ขยายไปอยู่ตามภาคต่างๆ นักศึกษาสามารถจะศึกษาได้ในภูมิภาคที่ตนเองอยู่อาศัย  
โดยไม่จ าเป็นต้องย้ายสถานที่อยู่ท าให้มาตรฐานการศึกษาของประชาชนดีขึ้น 

1.กก2.3กกการขนส่งท าให้มนุษย์มีการติดต่อสัมพันธ์กันระหว่างสังคมต่างๆ  ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ และแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมซึ่งกันและกัน  โดยการติดต่อค้าขายกัน หรือ
โดยการท่องเที่ยว เป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีให้เกิดขึ้นระหว่างสังคมมนุษย์ 

1.กก2.4กกการขนส่งท าให้มนุษย์มีการค้าขายแลกเปลี่ยนสินค้าหรือบริการระหว่างกัน
ท าให้มาตรฐานความเป็นอยู่ของมนุษย์ในแต่ละสังคมดีขึ้นเท่าเทียมกัน เช่น ประชาชนในจังหวัด
ชลบุรี สามารถจับสัตว์ทะเลได้เป็นจ านวนมาก น าส่งไปขายในจังหวัดอ่ืนๆ ท าให้เกิดรายได้ 
สามารถน ารายได้ที่ได้รับไปจัดหาสิ่งต่างๆ เพื่อสนองความต้องการของตนเอง  ท าให้มาตรฐานการ
ด ารงชีวิตดีขึ้น  

3.กกด้านการปกครองและการป้องกันประเทศ  การขนส่งมีความส าคัญในด้านปกครอง
และการป้องกันประเทศ  ดังนี้ 

1.กก3.1กกการขนส่งท าให้ประชาชนในประเทศแต่ละจังหวัดสามารถติดต่อกันได้
โดยสะดวก ท าให้ประชาชนสามารถได้รับทราบนโยบายของรัฐบาล ท าให้การปกครองของรัฐบาล
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและการคมนาคมขนส่งที่สะดวก  ท าให้การปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย ซึ่งต้องอาศัยวิธีการเลือกต้ังด าเนินไปได้อย่างดี เพราะไม่ว่าประชาชนจะอยู่อาศัยที่
ใดก็สามารถเดินทางไปลงคะแนนเลือกต้ังได้โดยสะดวก 

1.กก3.2กกการขนส่งท าให้รัฐบาลสามารถเคลื่อนย้ายอาวุธยุทโธปกรณ์และเสบียง
อาหารไปให้แก่ทหารในยามเกิดศึกสงครามได้อย่างสะดวกรวดเร็ว  ท าให้การป้องกันประเทศ 
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
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องค์ประกอบของการขนส่ง 
การขนส่งทุกประเภท มีองค์ประกอบส าคัญ ดังนี้ 
1.กกผู้ประกอบการขนส่ง หมายถึง ผู้ด าเนินกิจการขนส่ง ได้แก่ เจ้าของกิจการขนส่ง

เจ้าของอุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการขนส่งผู้ประกอบการขนส่งอาจจะเป็นเอกชนจัดต้ังในรูปกิจการ
เจ้าของคนเดียว ห้างหุ้นส่วน บริษัท หรือเป็นรัฐบาลในรูปหน่วยงานรัฐวิสาหกิจก็ได้ 

 2.กกเส้นทางการขนส่ง หมายถึง ทางที่ใช้ในการขนส่ง เช่น การขนส่งทางน้ า เส้นทาง
ขนส่ง ได้แก่ แม่น้ า ล าคลอง มหาสมุทร การขนส่งทางบก  เส้นทางขนส่งทางบก ได้แก่ ถนน เป็น
ต้น 

3.กกเครื่องมืออุปกรณ์ขนส่ง หมายถึง เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการขนส่ง เช่น การ
ขนส่งทางน้ า  เครื่องมืออุปกรณ์ขนส่ง ได้แก่ เรือ  การขนส่งทางบก  เครื่องมืออุปกรณ์ขนส่ง ได้แก่ 
รถยนต์ รถไฟ การขนส่งทางอากาศ  เครื่องมืออุปกรณืขนส่ง ได้แก่ เครื่องบิน 

4.กกสถานีรับ-ส่ง หมายถึง สถานที่ที่ก าหนดให้เป็นจุดรับ-ส่งคน สิ่งมีชีวิตหรือสิ่งของที่จะ
ท าการขนส่ง เช่น ป้ายจอดรถประจ าทางท่าอากาศยานดอนเมือง  สถานีรถไฟหัวล าโพง สถานี
ขนส่งสายใต้ (สถาบันที่ช่วยสนับสนุนการด าเนินธุรกิจ, 2553) 

การขนส่งทางบกในจังหวัดสุโขทัย 
จังหวัดสุโขทัยอยู่ห่างจากกรุงเทพฯ ประมาณ 440 กิโลเมตร นักท่องเที่ยวสามารถ

เดินทางสู่จังหวัดสุโขทัย และแหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์ได้อย่างสะดวกในหลายวิธี  ทั้ง
รถยนต์ส่วนตัว รถประจ าทาง รถไฟ และเครื่องบิน 

1.กกโดยรถไฟ นักท่องเที่ยวอาจไม่ได้รับความสะดวกนัก เพราะไม่มีเส้นทางรถไปแล่น
ผ่านตัวอ าเภอเมืองสุโขทัย  หากต้องการไปยังอ าเภอเมืองสุโขทัย ต้องลงรถไฟที่จังหวัดพิษณุโลก  
แล้วต่อรถมายังสุโขทัย ระยะทางประมาณ 59 กิโลเมตร แต่หากต้องการไปท่องเที่ยวที่อ าเภอศรีสัช
นาลัย ก็ลงรถไฟที่สถานีสวรรคโลก แล้วต่อรถไปยังศรีสัชนาลัยจะใกล้กว่า ควรตรวจสอบเที่ยวเดิน
รถก่อนวางแผนการเดินทาง จะมีรถไฟออกจากสถานีรถไฟ  หัวล าโพงไปอ าเภอสวรรคโลกและ
จังหวัดพิษณุโลกทุกวัน  สอบถามรายละเอียดได้ที่การรถไฟแห่งประเทศไทย  โทร. 1690 
www.railway.co.th 

2.กกโดยรถยนต์ จากกรุงเทพฯ สามารถเดินทางได้ 2 เส้นทาง คือ 
ใช้ทางหลวงหมายเลข 1 ผ่านจังหวัดนครสวรรค์ ก าแพงเพชร จากนั้นเข้าสู่ทางหลวง

หมายเลข 101 ผ่านอ าเภอพรานกระต่าย อ าเภอคีรีมาศ เข้าสู่จังหวัดสุโขทัย รวมระยะทาง 440 
กิโลเมตร หรือใช้ทางหลวงหมายเลข 1 ไปจนถึงประมาณกิโลเมตรที่ 50 บริเวณแยกอ าเภอบาง- 
ปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา แล้วเข้าเส้นทางหลวงหมายเลข 32 ผ่านพระนครศรีอยุธยามุ่งสู่
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นครสวรรค์ แล้วใช้ทางหลวงหมายเลข 117 ตรงไปจังหวัดพิษณุโลก ก่อนจะเปลี่ยนไปใช้ทางหลวง
หมายเลข 12 เข้าสู่จังหวัดสุโขทัย รวมระยะทาง 427 กิโลเมตร 

3.กกโดยรถประจ าทาง มีรถประจ าทางปรับอากาศสายกรุงเทพฯ-สุโขทัย  กรุงเทพฯ-
ศรีสัชนาลัย  กรุงเทพฯ-อุทยานประวัติสุโขทัย ออกจากสถานีขนส่งสายเหนือ (หมอชิต 2) ถนน
ก าแพงเพชร 2  ทุกวัน วันละหลายเที่ยวสอบถามรายละเอียดได้ที่ 

3.กก-กกบริษัท ขนส่ง จ ากัด  โทร. 1490 หรือ www.transport.co.th  
3.กก-กกวินทัวร์  โทร. 02-936 3753  
3.กก-กกพิษณุโลกยานยนต์  โทร. 02-936 2924-5 
3.กก-กกเชิดชัยทัวร ์ โทร. 02-936 0199 
ปัจจุบัน บริษัท ขนส่ง จ ากัด ได้เปิดให้บริการจองต๋ัวรถโดยสารออนไลน์แล้ว  ติดต่อได้ท่ี 

www.thaiticketmajor.com  นอกจากนี้  ยั งสามารถซื้ อ ต๋ัวออนไลน์ ไ ด้ที่ ไทยรูท  ดอทคอม 
www.thairoute.com 

การเดินทางภายในสุโขทัย นักท่องเที่ยวสามารถเลือกใช้บริการยานพาหนะได้หลาย
รูปแบบตามความเหมาะสม  คือ 

-กกรถโดยสารรอบเมือง สีม่วง-ชมพู บริการรับ-ส่งภายในตัวเมือง-สถานีขนส่ง  คิวรถอยู่
บริเวณหน้าวิทยาลัยอาชีวศึกษา นักท่องเที่ยวสามารถเหมาไปท่องเที่ยวยังสถานที่ต่างๆ ได้ 

-กกรถสามล้อถีบ ยานพาหนะโบราณ ให้บริการตามจุดต่างๆ ในตัวจังหวัดสุโขทัยมักจอด
รออยู่บริเวณตลาดและบริเวณคิวรถไปอ าเภอสวรรคโลกและศรีสัชนาลัย  ค่าโดยสารเริ่มต้นคนละ 
10 บาท 

-กกรถซาเล้งสามล้อเครื่อง นักท่องเที่ยวต้องนั่งด้านหน้าคนขับ สามารถนั่งได้ประมาณ 4 
คน  ให้บริการในเขตตัวเมืองสุโขทัย  อัตราค่าบริการเริ่มต้นคนละ 10 บาท หรือจะเหมาน าเที่ยวก็
ได้เช่นกัน 

-กกรถประจ าทางไปยังอ าเภอต่างๆ ท่ารถแต่ละคิวจะอยู่กระจายรอบๆ ตลาดสด ในตัว
จังหวัดสุโขทัย 

-กกรถเช่า  สุโขทัยมีรถให้เช่าทั้งรถจักรยาน จักรยานยนต์ และรถยนต์ สามารถหาเช่าได้
ในตัวเมือง จะอยู่บริเวณหน้าโรงแรมริเวอร์วิว และสามารถติดต่อสอบถามได้จากโรงแรมที่พักอ่ืนๆ 
ส่วนบริเวณอุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัยและศรีสัชนาลัย มีจักรยานใช้เช่าขี่ชมโบราณสถานเช่นกัน 

ระยะทางจากอ าเภอเมืองสุโขทัยไปยังอ าเภอต่างๆ คือ (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 
2553) 

http://www.transport.co.th/
http://www.thaiticketmajor.com/
http://www.thairoute.com/
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-กกอ าเภอบ้านด่านลานหอย 28 กิโลเมตร 
-กกอ าเภอคีรีมาศ 22 กิโลเมตร 
-กกอ าเภอกงไกรลาศ 21 กิโลเมตร 
-กกอ าเภอศรีสัชนาลัย 67 กิโลเมตร 
-กกอ าเภอศรีส าโรง 20 กิโลเมตร 
-กกอ าเภอสวรรคโลก 38 กิโลเมตร 
-กกอ าเภอศรีนคร 54 กิโลเมตร 
-กกอ าเภอทุ่งเสลี่ยม 68 กิโลเมตร  
องค์ประกอบของการท่องเท่ียว 
องค์ประกอบหลักของการท่องเที่ยว ได้แก่ นักท่องเที่ยว ทรัพยากรการท่องเที่ยว และ

ธุรกิจในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 
1.กกนักท่องเที่ยว จัดได้ว่า เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดของการท่องเที่ยว การศึกษา

เพื่อท าความเข้าใจเกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทางของนักท่องเที่ยว  ทัศนคติและลักษณะพื้นฐาน
ของนักท่องเที่ยว จึงเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งในการน าข้อมูลดังกล่าว มาใช้วางแผนทางการตลาด 

1.กกปัจจัยหลักเกี่ยวกับนักท่องเที่ยวที่ควรศึกษา ได้แก่ 
1.กก1.1กกลักษณะพื้นฐานหรือลักษณะทางประชากรศาสตร์ของนักท่องเที่ยว  จ าแนก

ออกตามลักษณะของเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได้ สถานภาพสมรส และถิ่นพ านัก  
ซึ่งแต่ละปัจจัยจะส่งผลถึงพฤติกรรมการเดินทางและการเลือกแหล่งท่องเที่ยวที่แตกต่างกัน   
ต่อไปนี ้

1.กก1.1กก1.1.1กกเพศ โดยทั่วไป  นักท่องเที่ยวชายเป็นกลุ่มที่มีการเดินทางมากกว่า
นักท่องเที่ยวหญิง โดยสามารถเดินทางได้ทั้งตามล าพังหรือเดินทางเป็นกลุ่ม มักกระจายตัวไปได้
แทบทุกแหล่งท่องเที่ยว และสามารถท ากิจกรรมท่องเที่ยวที่หลากหลายได้มากกว่า  ในขณะที่
นักท่องเที่ยวหญิงซึ่งมีความคล่องตัวน้อยกว่า มักเดินทางมากับเพื่อนหรือบริษัทน าเที่ยว โดยจะ
พิถีพิถันและรอบคอบในการเลือกแหล่งท่องเที่ยวเป็นพิเศษ  มักเลือกแหล่งท่องเที่ยวที่มีความ
ปลอดภัยและสามารถเดินทางได้สะดวก  ดังนั้น แหล่งท่องเที่ยวใดที่มีจ านวนนักท่องเที่ยวหญิง
มากหรือมีอัตราการเติบโตที่สูง ก็ย่อมได้รับภาพลักษณ์ในทางอ้อมว่าเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่
ปลอดภัย  

1.กก1.1กก1.1.2กกอายุ บุคคลที่มีช่วงอายุแตกต่างกัน ก็จะมีความสามารถในการเดิน 
ทางได้แตกต่างกัน ดังต่อไปนี้ คือ 
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1.กก1.1กก1.1.2กก1.1.2.1กกกลุ่มวัยเด็ก ช่วงอายุต่ ากว่า 15 ปี เป็นกลุ่มที่ไม่สามารถ
เดินทางได้ตามล าพัง หากเดินทางท่องเที่ยวมักจะมากับพ่อแม่ หรือโรงเรียน หรือสถาบันที่จัดอบรม
ต่างๆ  

1.กก1.1กก1.1.2กก1.1.2.2กกกลุ่มวัยรุ่น ช่วงอายุ 15 – 24 ปี เป็นวัยที่ก าลังศึกษาอยู่  
หรือเพิ่งจบการศึกษา จึงยังไม่มีทุนทรัพย์ในการเดินทางด้วยตนเอง  ส่วนใหญ่มักเดินทางมากับพ่อ
แม่ หรือโรงเรียน หรือสถาบันที่จัดอบรมต่างๆ หรือเดินทางมาพักอาศัยอยู่กับครอบครัวอุปถัมภ์  
ตามโครงการแลกเปลี่ยนทางการศึกษาต่างๆ ในทางการตลาด  ทั้งกลุ่มวัยเด็กและกลุ่มวัยรุ่นเป็น
กลุ่มตลาดศักยภาพที่น่าส่งเสริม  แม้ว่าจะยังเป็นกลุ่มที่คาดหวังรายได้ทางการท่องเที่ยวได้น้อยก็
ตาม  แต่หากว่านักท่องเที่ยวกลุ่มนี้เกิดความประทับใจในแหล่งท่องเที่ยวเมื่อวัยเด็กแล้ว  พวกเขาก็
อาจกลับมาเยือนแหล่งท่องเที่ยวอีกครั้ง และจะกลายเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวศักยภาพในอนาคต ซึ่ง
จะสร้างรายได้ทางการท่องเที่ยวได้มากกว่าเดิม 

1.กก1.1กก1.1.2กก1.1.2.3กกกลุ่มวัยท างานตอนต้น ช่วงอายุ 25 – 34 ปี เป็นกลุ่ม
ศักยภาพในการใช้จ่ายเงินได้สูง เพราะมีรายได้เป็นของตนเองแล้วลักษณะกิจกรรมที่เลือกก็ยัง
สามารถท าได้หลากหลายเพราะสุขภาพเอ้ืออ านวย โดยส่วนใหญ่พบว่า กลุ่มวัยนี้จะมีการเดินทาง
ท่องเที่ยวมากกว่ากลุ่มวัยอ่ืนๆ 

1.กก1.1กก1.1.2กก1.1.2.4กกกลุ่มวัยท างานตอนกลางและตอนปลาย ช่วงอายุ 35 – 44 
ปี และ 45 – 54 ปี เป็นกลุ่มที่มีการเดินทางค่อนข้างสูง ตามภาระหน้าที่การงานที่ได้รับผิดชอบมาก
ข้ึน ประกอบกับมีฐานะทางการเงินและการเงินที่ค่อนข้างมั่นคงแล้ว 

1.กก1.1กก1.1.2กก1.1.2.5กกกลุ่มวัยเกษียณ ช่วงอายุ 55 ปี ขึ้นไป  เป็นกลุ่มที่มีความถี่
ในการเดินทางลดลง เนื่องจากสุขภาพไม่เอ้ืออ านวย แต่จะมีวันพักผ่อนนานวันกว่ากลุ่มวัยอ่ืนๆ 
เพราะไม่มีภาระการงานที่จะต้องรับผิดชอบแล้ว 

1.กก1.1กก1.1.3กกอาชีพ กลุ่มที่มีภารกิจหน้าที่การงานที่แตกต่างกัน มีโอกาสในการ
เดินทางแตกต่างกัน โดยกลุ่มคนที่ท างานในอาชีพระดับสูง จะมีโอกาสเดินทางได้มากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ  
เพราะมีทุนทรัพย์มากกว่า  นอกจากนี้ ภาระหน้าที่การงานก็มีส่วนที่ก าหนดให้ต้องเดินทางไป
ติดต่องานบ่อยครั้งเช่นกัน โดยเฉพาะผู้ที่อยู่ในกลุ่มระดับผู้บริหาร กลุ่มนักวิชาชีพเฉพาะ ตัวแทน
ขาย 

1.กก1.1กก1.1.4กกระดับการศึกษา เป็นตัวแปรที่สอดคล้องกับอาชีพและรายได้ โดย
ส่วนใหญ่บุคคลที่มีระดับการศึกษาสูงก็มักจะมีอาชีพและรายได้ที่ดี ส่งผลให้เดินทางได้บ่อยกว่า
กลุ่มที่มีการศึกษาต่ ากว่า นอกจากน้ี ระดับการศึกษายังเป็นตัวชี้ให้เห็นถึงคุณภาพของนักท่องเที่ยว 
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ด้วยสมมติฐานที่ว่า ผู้ที่มีการศึกษาสูงก็มักจะเป็นผู้ที่มีความคิดและวิถีชีวิตที่ดี ซึ่งจะแสดงออกถึง
ทัศนคติและพฤติกรรมท่องเที่ยวที่ดี เช่น มีแนวคิดเกี่ยวกับการอนุรักษ์รักษาสิ่งแวดล้อม มีความ
เข้าใจในสังคมและวัฒนธรรมที่แตกต่าง เป็นต้น 

1.กก1.1กก1.1.5กกระดับรายได้ เป็นตัวบ่งชี้ส าคัญถึงความสามารถในการเดินทางของ
บุคคล กล่าวคือ บุคคลที่มีรายได้สูงย่อมมีโอกาสในการเดินทางท่องเที่ยวได้ไกลและบ่อยครั้งกว่า
บุคคลที่มีรายได้ต่ ากว่า โดยทั่วไปในทางการตลาด แบ่งกลุ่มรายได้ออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มรายได้
สูงหรือกลุ่มระดับบน กลุ่มรายได้ปานกลางหรือกลุ่มระดับกลาง  และกลุ่มรายได้ต่ าหรือระดับ
ล่าง  ซึ่งช่วงรายได้ที่จะก าหนดระดับฐานนั้น ข้ึนอยู่กับสภาพเศรษฐกิจและระดับค่าครองชีพของแต่
ละประเทศ 

1.กก1.1กก1.1.6กกสถานภาพสมรส กลุ่มคนโสดมีโอกาสในการเดินทางได้บ่อยครั้งและ
พักได้ยาวนานกว่ากลุ่มที่แต่งงานแล้ว เนื่องจากสามารถตัดสินใจได้โดยล าพังและไม่มีภาระทาง
ครอบครัวที่จะต้องดูแลมาก ในขณะที่กลุ่มที่แต่งงานแล้วก็อาจจะเดินทางน้อยลง แต่เมื่อมีการ
เดินทางก็มักจะไปเป็นครอบครัว (กรณีที่มีบุตร) หรือไปเป็นคู่ (กรณียังไม่มีบุตร) ซึ่งท าให้เกิดกลุ่ม
ตลาดครอบครัว และกลุ่มคู่ฮันนีมูนขึ้น 

1.กก1.1กก1.1.7กกถิ่นพ านัก บุคคลที่อยู่ในสถานที่ที่มีสภาวะแวดล้อมและภูมิอากาศที่
แตกต่างกัน ก็ย่อมมีความต้องการและเลือกแหล่งท่องเที่ยวแตกต่างกัน เช่น  กลุ่มที่อาศัยอยู่ใน
พื้นที่ที่มีอากาศเย็นจัด ก็ย่อมนิยมเดินทางไปยังแหล่งท่องเที่ยวที่มีอากาศอบอุ่นกว่า ในขณะที่กลุ่ม
ที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ที่มีอากาศร้อน ก็มักจะแสวงหาแหล่งท่องเที่ยวที่มีสิ่งที่แตกต่างไปจากที่ตน
ประสบอยู่ เช่น ชาวตะวันตกนิยมเดินทางมาดินแดนตะวันออก เพื่อมาดูวัฒนธรรมที่แตกต่าง เป็น
ต้น 

1.กก1.2กกการกระจายตัวของนักท่องเที่ยว ศึกษาเปรียบเทียบได้จากสถิติจ านวน
นักท่องเที่ยวที่มีการเดินทางเข้าไปในแต่ละพื้นที่ท่องเที่ยว โดยพิจารณาดูว่า มีการเดินทางเข้าไปยัง
สถานที่ใดบ้าง  มีการกระจุกตัวของนักท่องเที่ยวในบางแหล่งท่องเที่ยวหรือไม่ เพื่อน ามาวางแผน
ด้านขีดความสามารถในการรองรับของแต่ละพื้นที่ โดยเฉพาะพื้นที่ท่องเที่ยวหลัก และการวางแผน
ที่จะกระจายนักท่องเที่ยวออกไปยังพื้นที่ท่องเที่ยวอ่ืนๆ ที่มีศักยภาพรองลงมา  

1.กก1.3กกกิจกรรมต่างๆของนักท่องเที่ยว เป็นสิ่งที่ควรศึกษาเพื่อน ามาวางแผนการ
สร้างและพัฒนากิจกรรมท่องเที่ยวให้สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยว 

1.กก1.4กกฤดูกาลท่องเที่ยว ในแต่ละช่วงเดือน จ านวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้าไปยัง
แหล่งท่องเที่ยวมีมากน้อยแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับสภาพภูมิอากาศในแหล่งท่องเที่ยวและถิ่นที่อยู่ของ
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นักท่องเที่ยว  รวมทั้งระยะเวลาวันหยุดพักผ่อนของนักท่องเที่ยวด้วย หากช่วงใดแหล่งท่องเที่ยวมี
สภาพภูมิอากาศที่เหมาะกับการเดินทาง และตรงกับช่วงวันหยุดยาวของนักท่องเที่ยว หรือตรงกับ
สภาพอากาศที่เลวร้ายในถิ่นที่อยู่ของนักท่องเที่ยว มักมีผลท าให้มีนักท่องเที่ยวเดินทางเข้าไปยัง
แหล่งท่องเที่ยวนั้นจ านวนมาก  

2.กกทรัพยากรการท่องเที่ยว  
ทรัพยากรการท่องเที่ยว หมายถึง สถานที่ท่องเที่ยว กิจกรรม และวัฒนธรรมประเพณีที่

สะท้อนให้เห็นถึงอารยธรรมท้องถิ่นที่มีลักษณะเด่น และสามารถดึงดูดความสนใจของนักท่องเที่ยว
ได้ ทรัพยากรท่องเที่ยว แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะทั่วไป คือ     

1.กก2.1กกทรัพยากรการท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ ได้แก่ สภาพภูมิอากาศ  
รวมทั้งอากาศและทรัพยากรธรรมชาติ เช่น น้ าตก ภูเขา ทะเล ป่าไม้ ฯลฯ  ทรัพยากรการท่องเที่ยวที่
เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากทรัพยากรการท่องเที่ยวที่มนุษย์สร้าง
ขึ้น คือ เป็นสิ่งที่มนุษย์ไม่ต้องสูญเสียต้นทุนในการผลิต แต่ทรัพยากรทั้งสองลักษณะต่างก็ต้องมี
ต้นทุนในการดูแลรักษาเหมือนกัน  คุณภาพของทรัพยากรการท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ
จักต้องได้รับการดูแลรักษาในรูปแบบของการท่องเที่ยวที่ยั่งยืน   การวางแผนการท่องเที่ยว รวมทั้ง
การวางมาตรฐานการดูแลรักษาทรัพยากรดังกล่าว  จึงเป็นสิ่งจ าเป็น เนื่องจากกิจกรรมการ
ท่องเที่ยวสามารถส่งผลกระทบทางลบต่อทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นสิ่งเปราะบาง
ได้  ทรัพยากรการท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ เป็นสิ่งดึงดูดความต้องการพื้นฐานของ
นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ 

1.กก2.2กกทรัพยากรการท่องเที่ยวที่มนุษย์สร้างขึ้น ได้แก่ ทรัพยากรการท่องเที่ยวด้าน
ประวัติศาสตร์ ทรัพยากรการท่องเที่ยวด้านวัฒนธรรมและสังคม และทรัพยากรการท่องเที่ยวด้าน
บันเทิงและเพลิดเพลิน 

1.กก1.1กก2.2.1กกทรัพยากรการท่องเที่ยวด้านประวัติศาสตร์   ประวัติศาสตร์ คือ  
วัฒนธรรม วิถีชีวิต หรือเหตุการณ์ที่สืบสานกันมาต้ังแต่อดีต  โดยส่วนใหญ่การน าเสนอ
ประวัติศาสตร์ในรูปของทรัพยากรการท่องเที่ยวจะอยู่ในรูปของโบราณสถาน โบราณวัตถุ และ
สถานที่ส าคัญทางประวัติศาสตร์   

1.กก1.1กก2.2.2กกทรัพยากรการท่องเที่ยวด้านวัฒนธรรมและสังคม แต่ละประเทศต่าง
ก็มีวัฒนธรรมและวิถีชีวิตทางสังคมที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะ ทั้งที่เป็นรูปธรรม ที่แสดงออกทางด้าน
ลักษณะความเป็นอยู่ของผู้คน ภาษา เทศกาล ประเพณี พิธีกรรมทางศาสนา ศิลปหัตถกรรม การ
แต่งกาย การละเล่นและการบันเทิงต่างๆ สภาพบ้านเรือน ฯลฯ และที่เป็นนามธรรม  ที่แสดงออก
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ทางด้านความคิด ความเชื่อ ทัศนคติ ภูมิปัญญาชาวบ้าน ฯลฯ สิ่งเหล่านี้ คือ ทรัพยากรการ
ท่องเที่ยวทั้งสิ้น เนื่องจากสามารถตอบสนองความอยากรู้อยากเห็นสิ่งที่แปลกแตกต่างของ
นักท่องเที่ยวได้           

1.กก1.1กก2.2.3กกทรัพยากรการท่องเที่ยวด้านบันเทิงและความเพลิดเพลิน ทรัพยากร
การท่องเที่ยวประเภทนี้ หมายถึง สถานที่หรือกิจกรรมที่สร้างความบันเทิงและความเพลิดเพลิน
ให้แก่นักท่องเที่ยวทุกประเภท  อาทิ สวนสาธารณะ สวนสนุก  แหล่งบันเทิงยามค่ าคืน โรงละคร  
โรงภาพยนตร์  ป็นต้น  

3.กกธุรกิจในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 
1.กกธุรกิจในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว ประกอบไปด้วย 6 ธุรกิจหลัก คือ 
3.กก3.1กกธุรกิจที่พักแรม 
1.กก3.2กกธุรกิจน าเที่ยว 
1.กก3.3กกธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม 
1.กก3.4กกธุรกิจจ าหน่ายสินค้าและของที่ระลึก 
1.กก3.5กกธุรกิจคมนาคมขนส่ง 
1.กก3.6กกธุรกิจนันทนาการ         
1.กก3.1กกธุรกิจที่พักแรม (Accommodation) มีหลายประเภท เช่น โรงแรม (hotel)   

เกสต์เฮาส์ (guesthouse)  รีสอร์ท (resort)  บังกะโล (bungalow) เป็นต้น สถานที่พักจะต้อง
สะอาด สะดวกสบาย ปลอดภัย และมีราคาที่เหมาะสมกับสภาพที่พักแต่ละประเภท 

1.กก3.2กกธุรกิจน าเที่ยว นับว่า เป็นอีกองค์ประกอบหลักที่ส าคัญของอุตสาหกรรม
ท่องเที่ยว  โดยเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับนักท่องเที่ยวโดยตรง  ซึ่งมีมัคคุเทศก์ท าหน้าที่เป็นทูต
สันถวไมตรีเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่างนักท่องเที่ยวและแหล่งท่องเที่ยว   นอกจากนี้ ยังท าหน้าที่
ให้บริการจัดจ าหน่ายต๋ัวเดินทาง จัดพาหนะบริการ จัดหาที่พัก และการจัดบริการน าเที่ยวไปสู่
แหล่งท่องเที่ยวต่างๆ ทั้งในและต่างประเทศ  ในบางครั้งธุรกิจน าเที่ยวยังท าหน้าที่เป็นผู้บุกเบิกเข้าสู่
แหล่งท่องเที่ยวใหม่ๆ ด้วยเช่นกัน 

1.กก3.3กกธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage) อาหารและเครื่องด่ืม 
จัดเป็นสินค้าบริโภคพื้นฐาน ซึ่งจ าเป็นส าหรับนักท่องเที่ยว ธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม จึงเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญของอุตสาหกรรมท่องเที่ยวหลัก  สิ่งส าคัญของธุรกิจประเภทนี้ คือ การบริการ
ที่ค านึงถึงคุณภาพ อาหารท่ีสะอาด ถูกหลักอนามัย และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 
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1.กก3.4กกธุรกิจจ าหน่ายสินค้าและของที่ระลึก นักท่องเที่ยวมักมีความต้องการที่จะใช้
สินค้าอุปโภคบริโภคในระหว่างการเดินทางเสมอ  ไม่ว่าจะเป็นของใช้ส่วนตัว ฟิล์ม หรืออุปกรณ์ที่
จ าเป็นในการเดินทาง โดยส่วนใหญ่นักท่องเที่ยวหาซื้อได้จากร้านค้าปลีกในแหล่งท่องเที่ยว  ซึ่ง
ให้บริการแก่คนในท้องถิ่นอยู่แล้ว  ส่วนร้านขายสินค้าที่ระลึกนั้น เป็นร้านค้าที่ต้ังขึ้นเพื่อจุดประสงค์
หลักในการขายของให้แก่นักท่องเที่ยวโดยเฉพาะ ซึ่งมักจะพบในบางพื้นที่ท่องเที่ยวที่มีสินค้าที่
ระลึกที่มีเอกลักษณ์เฉพาะของพื้นที่นั้นๆ และเป็นที่ต้องการของนักท่องเที่ยว โดยนักท่องเที่ยวมัก
ซื้อเป็นของฝาก หรือซื้อไว้เพื่อเป็นสิ่งเตือนให้ตนเองระลึกว่า ครั้งหนึ่งได้เคยมาเยือนสถานที่แห่งนั้น
แล้ว ในหลายประเทศได้น าเอาสินค้าของที่ระลึกมาเป็นจุดขายในการท่องเที่ยว  โดยพยายาม
แข่งขันกันจัดเทศกาลลดราคาสินค้าเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยว  

1.กก3.5กกธุรกิจการคมนาคมขนส่ง เนื่องจากการท่องเที่ยวเป็นปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น
จากการเคลื่อนย้ายคนจากท้องถิ่นหนึ่งไปยังท้องถิ่นอ่ืนที่เป็นแหล่งท่องเที่ยว ธุรกิจคมนาคมขนส่ง
จึงเป็นธุรกิจที่มีความส าคัญต่อการน านักท่องเที่ยวไปยังสถานที่ที่ต้องการทั้งภายในและระหว่าง
ประเทศควบคู่กับการคมนาคมขนส่ง   การคมนาคมเข้าสู่แหล่งท่องเที่ยวที่มีความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภัย ย่อมต้องส่งผลดีต่ออุตสาหกรรมท่องเที่ยวมากยิ่งขึ้น 

1.กกดังนั้น การพัฒนาระบบการขนส่ง ก็นับว่า มีความส าคัญเช่นเดียวกัน โดยทั่วไป
ระบบการขนส่งจะเกี่ยวข้องกับการขนส่งสินค้า และการขนส่งผู้โดยสาร แต่การขนส่งที่นับว่า มี
อิทธิพลทางตรงต่อการท่องเที่ยว คือ การขนส่งผู้โดยสาร ซึ่งเกี่ยวข้องกับการขนส่ง 3 ประเภท คือ 
การขนส่งทางอากาศ ทางบก และทางน้ า 

1.กก3.5กก3.5.1กกการขนส่งทางอากาศ ในด้านการท่องเที่ยว การขนส่งทางอากาศมี
องค์ประกอบหลัก 2 ประการ คือ 

1.กก3.5กก3.5.1กก3.5.1.1กกสนามบิน โดยส่วนใหญ่เป็นการด าเนินงานโดยหน่วยงาน
ของรัฐบาล เช่น ประเทศสิงคโปร์  ประเทศไทย 

1.กก3.5กก3.5.1กก3.5.1.2กกสายการบิน ซึ่งมีการให้บริการแตกต่างกัน คือ   
1.กก3.5กก3.5.1กก3.5.1.2กก- สายการบินที่บินแบบเที่ยวบินประจ า  (schedule 

flight)  
1.กก3.5กก3.5.1กก3.5.1.2กก- สายการบินที่บินแบบเช่าเหมาล า (charter flight 

หรือ non-schedule flight)   
1.กก3.5กก3.5.1กก3.5.1.2กก- สายกา รบิ นที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร แบบ เ ช่ าส่ ว น ตั ว  ( air 

taxi flight) 
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1.กก3.5กก3.5.2กกการขนส่งทางบก ประกอบด้วย การขนส่ง 2 ลักษณะ คือ 
1.กก3.5กก3.5.1กก3.5.2.1กกการขนส่งทางถนน นับว่ามีบทบาทที่ส าคัญมากต่อการ

ท่องเที่ยวในปัจจุบัน ทั้งการขนส่งด้วยรถโดยสารสาธารณะ และด้วยรถยนต์ส่วนตัว การเดินทางใน
ลักษณะนี้มีลักษณะเด่น คือ การได้เห็นทิวทัศน์สองข้างทาง และสามารถแวะเที่ยวตามจุดที่
ต้องการได้ 

1.กก3.5กก3.5.1กก3.5.2.2กกการขนส่งทางรถไฟ การเดินทางท่องเที่ยวด้วยรถไฟเป็น
อีกหนทางเลือกหนึ่งที่เป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยวที่ต้องการความปลอดภัยและตรงเวลา การ
เดินทางด้วยรถไฟสามารถน ามาเป็นจุดขายเส้นทางท่องเที่ยวที่ส าคัญได้ เช่น  รายการน าเที่ยว
น้ าตกไทรโยคน้อย จ.กาญจนบุรี ของการรถไฟแห่งประเทศไทย เป็นต้น 

1.กก3.5กก3.5.3กกการขนส่งทางน้ า เป็นอีกเส้นทางหนึ่งที่นักท่องเที่ยวนิยมเดินทาง 
โดยเปน็การเดินทางไปยังแหล่งท่องเที่ยวทางน้ า/ ทางทะเล ทั้งในรูปแบบของการโดยสารสาธารณะ 
การเช่าเหมา และการซื้อรายการน าเที่ยวในบางประเทศ เช่น การล่องแม่น้ าเจ้าพระยาจาก
กรุงเทพฯไปจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เป็นต้น 

1.กก3.6กกธุรกิจนันทนาการ คือ การประกอบธุรกิจที่สร้างความสนุกสนานและความ
เพลิดเพลินให้แก่นักท่องเที่ยว ประกอบด้วย ธุรกิจหลัก 3 ประเภท คือ ธุรกิจสวนสนุก ธุรกิจบันเทิง  
และธุรกิจกีฬา (ครรชิต  มาระโภชน์, 2553) 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

ความหมายของความคาดหวัง 
ความต้องการของบุคคลที่มีต่อคนอ่ืนให้กระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ตนปรารถนา  โดยใช้ความ

คาดหวังเป็นแนวทางก าหนดพฤติกรรม ต่อบุคคลที่ตนคาดหวังในลักษณะที่ตนคิดว่า  ถูกต้องมี
นักวิชาการให้ความหมายของความคาดหวังไว้ต่างๆ กัน ดังนี้ 

ไพฑูรย์  เจริญพันธุวงศ์ (2540, หน้า 109) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความคาดหวัง คือ 
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อตนเองอย่างหนึ่งว่า ตนเองควรจะประพฤติปฏิบัติอย่างไรในสถานการณ์
ต่างๆ หรือต่องานที่ตนเองรับผิดชอบอยู่ ความคิดดังกล่าวรวมไปถึงบุคคลอ่ืน 

ปนัดดา  ยอดระบ า (2544, หน้า 90) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความคาดหวัง คือ การ
ประเมินค่าบุคคลหรือตนเองด้านจิตใต้ส านึก และใช้ความคาดหวังนั้น มาเป็นแนวทางในการ
ก าหนดตนเองด้านจิตใต้ส านึก และใช้ความคาดหวังนั้น มาเป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรมที่
จะมีต่อบุคคลที่ตนคาดหวัง หรือต่อตนเองในลักษณะที่ตนคิดว่าถูกต้อง 
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Finn  D (1921, pp. 15-16) กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง การประเมินค่าบุคคลหรือ
ตนเองด้านจิตรู้ส านึกและใช้ความคาดหวังนั้น เป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรมที่จะมีต่อ
บุคคลที่ตนคาดหวังหรือตนเองในลักษณะที่ตนคิดว่าถูกต้อง 

สรุปได้ว่า  ความคาดหวัง หมายถึง ความต้องการของบุคคลที่มีต่อคนอ่ืนให้กระท าสิ่งใน
สิ่งตนเองต้องการและเป็นเหตุการณ์ที่ก าลังจะเกิดขึ้นในอนาคต  

ความคาดหวังของลูกค้า 
Zeithaml  Bitner and Gremler ได้กล่าวถึง ความคาดหวังของลูกค้าว่า ความคาดหวัง

ของลูกค้าแต่ละคนจะความแตกต่างกันไป และจะประกอบด้วย ความคาดหวังและระยะห่างที่
ยอมรับได้ รวม 3 องค์ประกอบ คือ (Zeithaml  Bitner and Gremler, 2006) 

1.กกความคาดหวังที่ผู้รับบริการหวังไว้ว่า จะได้รับ (Desired Service) ซึ่งเป็นสิ่งที่
ผู้รับบริการมีความต้องการและเชื่อว่า มีความเป็นไปได้ที่จะได้รับบริการหรือควรจะได้รับบริการ 

2.กกระดับขั้นต่ าของบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้ (Adequate Service) ในการรับ
บริการแต่ละครั้ง อาจมีอุปสรรคท าให้ไม่ได้ผลลัพธ์ดังที่คาดหวังไว้  ระยะห่างระหว่างความคาดหวัง
ที่ผู้รับบริการหวังไว้ว่า จะได้รับกับระดับต่ าที่สุดของการบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้ เรียกว่า 
ระยะห่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการ 

3.กกระยะห่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการ (Zone of Tolerance) ที่จะได้
ผลลัพธ์จากการบริการขององค์กรธุรกิจกับการยอมรับผลลัพธ์ขั้นต่ าที่ผู้รับบริการยอมรับได้  
นอกจากน้ี ระยะห่างดังกล่าวยังเกิดจากความแตกต่างในการให้บริการประเภทอ่ืน เช่น  การบริการ
ที่ไม่แน่นอน ซึ่งเกิดขึ้นจากตัวผู้ให้บริการเอง หรือจากประเภทของการบริการที่แตกต่างกัน ในแต่ละ
ประเทศหรือวัฒนธรรม 

ปัจจัยที่ท าให้ความคาดหวังแตกต่างกัน 
บุคคลมีความคาดหวังต่างกันทั้งสิ่งที่คาดหวังและระดับของความคาดหวัง อันเนื่องจาก

ปัจจัยต่อไปนี ้คือ (Hurlock., 1973, pp. 191-194)  
1.กกวัฒนธรรม (Cultural Ideals) วัฒนธรรมที่แตกต่างกันย่อมท าให้มาตรฐานความ

คาดหวังของบุคคลต่างกัน ซึ่งมาตรฐานนี้ครอบคลุมถึงระดับความส าเร็จ และทัศนคติต่อ
ความส าเร็จ เมื่อเด็กเข้าสู่วัยรุ่นจะรับรู้ความคาดหวังของสังคมที่มีต่อตนเอง และความรับผิดชอบ
ของตนที่มีต่อสังคม การต้ังความคาดหวังของบุคคลในสังคมจึงแตกต่างกันไป 

2.กกประเภทของครอบครัว (Kind of Family) วัยรุ่นที่มาจากครอบครัวที่มั่นคงมีแนวโน้ม
ที่จะต้ังจุดมุ่งหมายในอนาคตสูงกว่าวัยรุ่นที่มาจากครอบครัวไม่มั่นคง วัยรุ่นที่ต้องโยกย้ายถิ่น
บ่อยๆ ไม่สามารถคาดหวังหรือวางแผนอนาคตของตนเองได้ชัดเจนเท่าผู้ที่ไม่ต้องย้ายถ่ิน 
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 ขนาดของครอบครัวมีอิทธิพลต่อการต้ังเป้าหมายของวัยรุ่น วัยรุ่นที่มาจากครอบครัว
ขนาดเล็กมีแนวโน้มที่จะประสบความส าเร็จ มากกว่าวัยรุ่นที่มาจากครอบครัวขนาดใหญ่ เพราะ
ครอบครัวขนาดเล็กสามารถบังคับ และทุ่มเทส่งเสริม  ตลอดทั้งสามารถวางแนวทางให้วัยรุ่นไปสู่
ความส าเร็จได้มากกว่าครอบครัวขนาดใหญ่ 

3.กกสถานภาพทางสังคม (Ordinal Position) ครอบครัวที่มีฐานะเศรษฐกิจปานกลาง
และฐานะเศรษฐกิจสูง บิดามารดาจะให้ความคาดหวังและโอกาสแก่ลูกคนแรกมากที่สุด 
โดยเฉพาะลูกชาย ซึ่งตรงกันข้ามกับครอบครัวที่ฐานะทางเศรษฐกิจต่ า ลูกคนสุดท้องจะได้รับการ
ส่งเสริมจากบิดามารดาและพี่ๆ มากที่สุด เพราะบิดามารดามีฐานะทางเศรษฐกิจดีขึ้น  พี่เติบโต
และมีงานท า เพื่อให้สมาชิกคนอ่ืนในครอบครัวได้ขยับฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมสูงขึ้น 

4.กกวินัย (Discipline) วัยรุ่นที่ได้รับการอบรมเลี้ยงดูแบบอัตตาธิปไตย มักจะต้ังความ
คาดหวังไม่สอดคล้องกับความเป็นจริง ในทางตรงกันข้ามวัยรุ่นที่ได้รับการอบรมเลี้ยงดูแบบ
ประชาธิปไตยจะตั้งความที่สอดคล้องกับความเป็นจริง 

5.กกสถานภาพในกลุ่ม (Group Status) กลุ่มจะมีอิทธิพลมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
ฐานะของวัยรุ่นในกลุ่ม และความคาดหวังของกลุ่มที่มีต่อวัยรุ่นเอง ถ้าฐานะในกลุ่มมีความมั่นคง 
และไม่จ าเป็นต้องสร้างความประทับใจให้กับสมาชิกในกลุ่ม ระดับความคาดหวังของวัยรุ่นก็จะ
ใกล้เคียงความเป็นจริง แต่คนที่ไม่มีบทบาทส าคัญ และต้องการเลื่อนขั้นตนเองเข้าสู่ผู้น าชุมชน ท า
ให้การต้ังความคาดหวังหลายๆ อย่าง ไม่อยู่บนรากฐานของความเป็นจริง 

6.กกการใช้กลไกทางจิต (Use of Escape Mechanisms) การใช้กลไกทางจิตที่มีผลต่อ 
การต้ังความคาดหวังมากท่ีสุด คือ การฝันกลางวัน เช่น ฝันอยากเป็นพระเอกหรือนางเอก วัยรุ่นจะ
ต้ังความคาดหวังไว้ว่า จะต้องประสบความส าเร็จและหลีกเลี่ยงความล้มเหลว ซึ่งอาจจะเป็นการต้ัง
ความคาดหวังที่ไม่อยู่บนรากฐานของความเป็นจริง 

7.กกการบอกความคาดหวัง (Verbalization of Aspirations) ความคาดหวังที่วัยรุ่นบอก
กล่าวมักจะต้ังอยู่บนพื้นฐานของความเป็นจริง มากกว่าคนที่เก็บไว้และคิดอยู่คนเดียว และความ
คาดหวังที่บอกเพื่อนสนิทเป็นลักษณะความใฝ่ฝัน ไม่ค่อยใกล้เคียงกับความเป็นจริงเท่ากับที่บอก
กับบิดามารดา ครู หรือผู้ที่ไม่คุ้นเคย เพราะเป็นการท้าทายให้พิสูจน์ตนเอง ให้พยายามท าตามที่
พูด เพื่อไม่ต้องการเห็นคนอ่ืนมองด้วยสายตาผิดหวัง 

8.กกความล้มเหลวและความส าเร็จในอดีต (Past failures and Successes) บุคคลที่
ประสบความส าเร็จเสมอๆ มีแนวโน้มที่จะต้ังความคาดหวังว่า จะได้รับความส าเร็จอีก ในท านอง
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เดียวกับบุคคลที่ผิดหวังซ้ าๆ มักคิดว่า จะผิดหวังอีก ประสบการณ์เช่นนี้มีผลต่อการต้ังความ
คาดหวังในอนาคตว่า จะต้ังได้เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงหรือไม่เพียงใด   

9.กกเพศ (Sex) บรรยากาศของบ้านและโรงเรียนมักจะกระตุ้นให้วัยรุ่นชาย ต้ังความ
คาดหวังสูงกว่าวัยรุ่นหญิง บิดามารดาคาดหวังในตัวลูกชายมากกว่าตัวลูกสาว เด็กชายถูกกระตุ้น
ให้มีความคาดหวังทางการกีฬา การงานและการประกอบอาชีพ 

10.กเชาว์ปัญญา (Intelligence) เมื่อวัยรุ่นอยู่ในกลุ่มที่มีค่านิยมต่อความส าเร็จสูงมักจะ
ต้ังความคาดหวังให้ตนประสบความส าเร็จเหนือเพื่อนๆ ในกลุ่ม ซึ่งอาจไม่อยู่บนรากฐานของความ
เป็นจริง คนที่ฉลาดจะต้ังความคาดหวังจากความสนใจ และความสามารถของตนมากกว่าท าตาม
จุดมุ่งหมายและค่านิยมของกลุ่มที่ต้ังไว้ 

11.กบุคลิกภาพ  (Personality) บุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อความคาดหวัง ในเรื่องการชดเชย 
บุคคลที่ไม่ยอมรับความสามารถตนเองจะต้ังความคาดหวังไม่อยู่บนรากฐานของความเป็นจริง เพื่อ
เป็นการปกปิด  บุคคลที่มีความมั่นใจในตนเองจะต้ังความคาดหวังสอดคล้องกับความจริง ส่วน
บุคคลที่มีความวิตกกังวลต่ ามีแนวโน้มต้ังความคาดหวังไว้สูง เพราะเชื่อมั่นในความส าเร็จมากกว่า
ความล้มเหลว  บุคคลที่มีความวิตกกังวลสูงจะอยู่กับความล้มเหลวในอดีตท าให้มองอนาคตในแง่ดี
น้อยกว่าที่ควรจะเป็นบุคคลที่มีปัญหาทางอารมณ์ มักจะมีความกลัวและความกังวลใจใน
ความส าเร็จ มีแนวโน้มต้ังความคาดหวังต่ าหรือสูงกว่าความเป็นจริงมาก 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังเป็นตัวก าหนดพฤติกรรมของบุคคล การที่บุคคลต้ังความหวัง
ย่อมได้รับอิทธิพลมาจากสิ่งแวดล้อมและประสบการณ์ของตนเอง  

ความส าคัญของความคาดหวัง 
สมลักษณ์  เพชรช่วย (2540, หน้า 10) กล่าวว่า ความคาดหวังจัดเป็นทัศนคติอีกรูปแบบ

หนึ่งที่มีผลต่อการคิดของบุคคล 
สรุปได้ว่า  ความคาดหวังของคนเรา มีผลต่อพฤติกรรมของตนเองและบุคคลอ่ืน เพราะ

แรงกระตุ้นจากความคาดหวังในสิ่งนั้นๆ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
จุมพล  ขุยรักขิต (2539, ไม่มีเลขหน้า) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง

สามารถใช้ทดแทนกันได้ เพราะทั้งสองค านี้ หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่ง
นั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง 
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สินทร  สิงห์นิมิตตระกูล (2541, ไม่มีเลขหน้า) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของ
บุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงประเมินค่า หากในเรื่องนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ
ของเขาได้ บุคคลนั้นก็จะมีความรู้สึกในเชิงบวก คือ พอใจ แต่หากเรื่องนั้นไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของเขาได้บุคคลนั้นก็จะมีความรู้สึกในเชิงลบ คือ ไม่พอใจ  ทั้งนี้การประเมินค่า
ดังกล่าวนี ้ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซึ่งไม่เท่าเทียมกัน 

 Elliott (1995 อ้างอิงใน นฤมล กิจไพศาลรัตนา, 2545, หน้า 15) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจว่า “เป็นปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ์ที่มีต่อสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้น 
ก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับสิ่งที่ตนเองต้องการหรือเป็นไปตามที่ตนเองต้องการ  และความรู้สึกดังกล่าวนี้
จะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น ถ้าหากความต้องการหรือเป้าหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง  ซึ่งระดับ
ความพึงพอใจจะแตกต่างกันย่อมขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของการบริการ” 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีของเฉพาะบุคคล หลังจากได้รับการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลทั้งทางร่างกายและจิตใจได้เหมาะสม  

การวัดความพึงพอใจ 
การวัดความพึงพอใจนั้น  บุญเรียง  ขจรศิลป์ ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า ทัศนคติหรือ

เจตคติ เป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้โดยตรง  
แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดยอ้อมโดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน   ฉะนั้น การ
วัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จ ากัดด้วย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้น แสดง
ความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง  ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดา
ของการวัดโดยทั่วๆ ไป (บุญเรียง  ขจรศิลป์, 2543, ไม่มีเลขหน้า) 

ภณิดา  ชัยปัญญา กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้ 
(ภณิดา  ชัยปัญญา, 2541, ไม่มีเลขหน้า)   

1.กกการใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะ
ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ  ค าถามดังกล่าว อาจถามความพึงพอใจในด้าน    
ต่างๆ  

2.กกการสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่
ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 

3.กกการสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย  ไม่
ว่าจะ แสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง  วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง และสังเกต
อย่างมีระเบียบแบบแผน  
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
สมบัติ  ธรรมสอน (2542) ศึกษา ระบบขนส่งสาธารณะในเมืองนครสวรรค์  ผลการวิจัย 

พบว่า ทัศนคติความคิดเห็นที่ส าคัญของผู้ใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะ  ที่เห็นว่าควรปรับปรุง
แก้ไขการให้บริการ คือ น ารถโดยสารประจ าทางใหม่และทันสมัยมาให้บริการ  ปรับปรุงนิสัยและ
มารยาทของคนขับ  ควบคุมการจอดรถโดยสารให้เป็นระเบียบ  เพิ่มเส้นทางการเดินรถให้เข้าถึง
พื้นที่ให้มากขึ้น  การศึกษาความเร็วและความล่าช้าของรถประจ าทางหมวดที่ 1 มีความเร็วอยู่
ในช่วง 16 – 20 กิโลเมตรต่อชั่วโมง  ความล่าช้า 3 – 6 นาที และระดับบริการของรถประจ าทาง
หมวดท่ี 1 ที่ให้บริการในเส้นทางที่มีอยู่ ระดับบริการ A แต่การเข้าถึงพื้นที่ยังน้อย  

วโรภาส  แสงพายัพ (2545) การศึกษา การบริการขนส่งสาธารณะในแนวเส้นทางสงขลา-
หาดใหญ่  ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการรถบัสประจ าทาง และรถตู้ปรับอากาศประจ าทางมีความ
พอใจในราคาค่าโดยสาร และมีความคาดหวังในด้านความสะดวกสบายในการใช้บริการมากที่สุด 
ผู้ใช้บริการรถสองแถวประจ าทางมีความพอใจในเวลาที่ใช้ในการเดินทาง และมีความคาดหวังใน
ด้านมารยาทในการให้บริการมากที่สุด  ส่วนผู้ใช้บริการรถแท็กซี่มีความพอใจในเวลา และความ
เพียงพอในการให้บริการ และมีความคาดหวังในด้านลักษณะและสภาพรถที่ให้บริการมากที่สุด 
ส าหรับค่าอัตราส่วนผลประโยชน์ต่อเงินลงทุนของผู้ให้บริการขนส่งสาธารณะส่วนใหญ่มีค่า
มากกว่า 1 ในส่วนของข้อเสนอแนะปรับปรุงการให้บริการนั้น  รถบัสประจ าทางเส้นทาง 407 ถนน
กาญจนวินิช และรถตู้ปรับอากาศประจ าทาง ควรลดความหนาแน่นของผู้โดยสารในรถ โดยรับ
ผู้โดยสารให้เหมาะสมกับจ านวนที่นั่งภายในรถ  ส าหรับรถสองแถวประจ าทาง  และรถบัสประจ า
เส้นทาง 414 ถนนลพบุรีราเมศวร์ ควรปรับปรุงมารยาทในการให้บริการ   โดยเฉพาะการเก็บค่า
โดยสาร และการขับขี่ที่มีศักยภาพการน าไปสู่ปัญหาอุบัติเหตุสูง ในส่วนของรถแท็กซี่ ควรปรับปรุง
ลักษณะและสภาพรถที่ให้บริการ โดยตรวจสภาพรถและเครื่องยนต์ก่อนให้บริการรับส่งผู้โดยสาร 
ซึ่งจะช่วยลดปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม โดยเฉพาะมลภาวะทางอากาศและเสียงได้ 

นิภา  ศรีศิลปนันท์ (2549) ศึกษา การให้บริการด้านขนส่งสาธารณะในเขตเทศบาลนคร
เชียงใหม่  ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมากต่อการบริการ และมีความ
ต้องการใช้ระบบขนส่งสาธารณะ แต่มีความเห็นว่า ระบบการขนส่งสาธารณะยังให้บริการยังไม่
ทั่วถึง เมื่อเปรียบเทียบระหว่างการบริการขนส่งของรถเมล์และรถสี่ล้อแดง พบว่า  มีความพึงพอใจ
การบริการ มีความต้องการในการใช้บริการของรถเมล์มากกว่ารถสี่ล้อแดง  เห็นว่าทางราชการควร
เข้าไปควบคุมดูแลการบริการของรถเมล์มากกว่ารถสี่ล้อแดง ในขณะเดียวกันมีความเห็นว่า รถสี่ล้อ
แดงให้บริการท่ัวถึงมากกว่ารถเมล์ และการบริการยังอยู่ในความนิยมของประชาชน   

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=สมบัติ%20ธรรมสอน%20&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ด้านการจัดการขนส่งสาธารณะ ในส่วนของรถเมล์โดยภาพรวม ได้รับความพึงพอใจใน
ระดับมาก พบว่า พนักงานขับรถประจ าทาง พนักงานเก็บค่าโดยสาร นายตรวจ ส่วนใหญ่มีกิริยา 
มารยาทดี รถมีสภาพดี พนักงานขับรถเมล์ปฏิบัติตามกฎจราจร การใช้บริการรถเมล์มีความ
ปลอดภัย แต่การก าหนดป้ายให้รถเมล์จอดรับ – ส่ง ผู้โดยสารยังไม่เหมาะสม และมีจ านวนไม่
เพียงพอ ส่วนการบริการขนส่งของรถสี่ล้อแดง โดยภาพรวมได้รับความพึงพอใจระดับปานกลาง รถ
สี่ล้อแดงที่ให้บริการในเขตเมืองเชียงใหม่ มีจ านวนมาก มีความสะดวกรวดเร็ว แต่มีสภาพไม่ค่อยดี 
ไม่มีความปลอดภัย และเห็นว่า พนักงานขับรถไม่ปฏิบัติตามกฎจราจร มีกิริยามารยาทไม่
เหมาะสม แต่งกายไม่เรียบร้อย และคิดราคาค่าโดยสารไม่เที่ยงธรรม 

ปัญหาและแนวทางการปรับปรุง ตลอดถึงการขยายการให้บริการขนส่งสาธารณะในเขต
เมืองเชียงใหม่ พบว่า รถเมล์โดยสารประจ าทาง มีปัญหาที่ต้องแก้ไข คือ เส้นทางการเดินรถที่ยังไม่
ครอบคลุม และจ านวนรถที่มีอยู่น้อย ท าให้ผู้ใช้บริการต้องรอรถนาน  ส่วนผู้ประกอบการประสบ
ปัญหาจ านวนบุคลากรไม่เพียงพอ ปริมาณงานมีจ านวนมาก ไม่มีระบบสารสนเทศรองรับการ
ท างาน การจัดการที่ยังไม่ได้มาตรฐาน อาคารสถานที่  และบริเวณที่จอดรถ แต่ในขณะนี้
ผู้ประกอบการมีแผนโครงการ ในการเพิ่มเส้นทางการให้บริการให้ครอบคลุมมากขึ้น และการเพิ่ม
ปริมาณรถโดยสารให้เพียงพอกับความต้องการ แต่ปัญหาที่ส าคัญ คือ ราคาเชื้อเพลิงที่สูงขึ้น มีผล
ต่อการด าเนินงานของโครงการเป็นอย่างมาก และเห็นด้วยว่า การจัดระบบขนส่งสาธารณะ หรือ 
ระบบขนส่งมวลชนควรได้รับการอุดหนุนจากภาครัฐอย่างเต็มที่ ส่วนผู้ประกอบการรถสี่ล้อแดงเห็น
ว่า ปัญหาหลักที่เกิดขึ้น คือ รายได้ที่ได้รับน้อยกว่าเดิม ไม่มีอิสระในการเดินรถ ท าให้ไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้ เพราะต้องวิ่งประจ าทาง ส่วนใหญ่ไม่เห็นด้วยกับโครงการ
นี้ แต่จะให้ความร่วมมืออย่างเต็มที่ ถ้าหากภาครัฐให้การสนับสนุนเพิ่มมากขึ้น และมีการประกัน
รายได้ เพื่อก่อให้เกิดความมั่นใจของผู้ประกอบการในส่วนภาคเอกชน 
  



บทที ่ 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจัยเชิง
ปริมาณ   (Quantitative Research) เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ
ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการวิจัย 
ดังต่อไปนี ้ 

1.กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2.กกเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.กกการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4.กกการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง    
ในการศึกษาครั้งนี้ กลุ่มประชากร คือ นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่เดินทางมาเที่ยวที่

จังหวัดสุโขทัย ในปี พ.ศ. 2552 จ านวน 257,000 คน (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2552) กลุ่ม
ตัวอย่าง คือ นักท่องเที่ยว จ านวน 400 คน โดยเลือกเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มาใช้
บริการยานพาหนะที่ให้บริการสาธารณะเพื่อการเดินทางภายในจังหวัดสุโขทัยโดยคัดเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบตามความสะดวก (Convenient Sampling) จากนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่
เดินทางมาท่องเที่ยว ณ อุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัย และมีความสมัครใจในการให้ข้อมูล  เพื่อให้
ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ค านวนได้ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด 

การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างครั้งนี้ได้ใช้สูตรค านวณหาประชากรกลุ่มตัวอย่าง  
จากการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Yamane (Yamane  Taro, 1973, p. 1089) ใน
ภาคผนวก ก 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยมีขั้นตอนการ

สร้าง ดังต่อไปนี ้
1.กกก าหนดกรอบโครงสร้างเนื้อหาของแบบสอบถามตามกรอบแนวความคิด และ

จุดมุ่งหมายของการศึกษา โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดังต่อไปนี ้     
ตอนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนัก 

ท่องเที่ยวที่มีต่อระบบการขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัย ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบสอบถามเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่าของไลเกิร์ต (Likert Scale) มี 5 ระดับ (Rating Scale) โดยมีเกณฑ์
การให้คะแนน ดังต่อไปนี้ 

5 คะแนน หมายถึง ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจมากที่สุด (Expectation 
and Satisfaction Very High) 

4 คะแนน หมายถึง ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจมาก (Expectation and 
Satisfaction High) 

3 คะแนน หมายถึง  ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจปานกลาง 
(Expectation and Satisfaction Medium) 

2 คะแนน หมายถึง ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจน้อย  (Expectation 
and Satisfaction Low) 

1 คะแนน หมายถึง ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด (Expectation 
and Satisfaction Very Low) 

การก าหนดช่วงคะแนนเฉลี่ยของแบบสอบถาม ในส่วนที่วัดระดับความคาดหวังและ
ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อระบบการขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัย ให้น า
คะแนน (Likert Scale) 5 ระดับ มาจัดเป็นอันตรภาคชั้น เพื่อใช้ในการแปลความ ดังนี้ (ชูใจ   
คูหารัตนไชย, 2542, หน้า 7-10) 

สูตรอันตรภาคชั้น    =       คะแนนสูงสุด -คะแนนต่ าสุด 
                              จ านวนชั้น 

      แทนค่า    =       5-1        =     0.80 
                                 5 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80   หมายถึง   ระดับน้อยที่สุด  
คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60   หมายถึง   ระดับน้อย  
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คะแนนเฉลี่ย  2.61-3.40   หมายถึง   ระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  3.41-4.20   หมายถึง   ระดับมาก       
คะแนนเฉลี่ย  4.21-5.00   หมายถึง   ระดับมากที่สุด              
ตอนที่ 3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยว   
2.กกน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกต้อง ความ

เหมาะสม ความชัดเจนของภาษา ความครอบคลุมตามขอบเขตของเนื้อหาและจุดมุ่งหมายของ
การศึกษา แล้วน าไปแก้ไขปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ 

3.กกน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วเสนอผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือในด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

4.กกน าแบบสอบถามที่ผ่านการแก้ไขแล้ว ไปทดลองใช้ (Try out) กับนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติในจังหวัดสุโขทัย ที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อหาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้ค่าครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในส่วนที่วัดระดับความคาดหวังและ
ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อระบบการขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัย มีค่า
ความเชื่อมมั่นเท่ากับ 0.9359 และ 0.8919 ตามล าดับ ซึ่งมีค่าต้ังแต่ 0.70 ขึ้นไป จึงมีความ
เหมาะสมที่จะน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจริงต่อไป 

5.กกน าแบบสอบถามที่แก้ไขสมบูรณ์แล้ว ไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
 

การเก็บรวมรวมข้อมูล   
ในกระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน 

ดังนี้ 
ขั้นตอนที่ 1 ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามให้นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ และรอรับกลับ

ในทันท ีระหว่างวันที่ 1 มกราคม 2554 ถึงวันที่ 31 มกราคม 2554   
ขั้นตอนที ่2 น าแบบสอบถามที่ผ่านการเก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยว มาตรวจสอบ

ความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับพร้อมทั้งน าข้อมูลที่ได้ไปประมวลผล
ข้อมูลเพื่อสรุปผลการวิจัยต่อไป 

ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามด้วยตนเอง เนื่องจากผู้ตอบ
แบบสอบถามมีหลายสัญชาติและใช้ภาษาต่างกัน ผู้วิจัยจึงคอยให้การช่วยเหลือหากผู้ตอบ
แบบสอบถามมีข้อสงสัยประการ โดยผู้วิจัยคอยดูแลอย่างใกล้ชิด และแจกแบบสอบถามให้กับ
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นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มาใช้บริการยานพาหนะที่ให้บริการสาธารณะ เพื่อการเดินทางภายใน
จังหวัดสุโขทัย จ านวนทั้งสิ้น 400 คน  

 
การวิเคราะห์ข้อมูล    

ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมข้อมูลได้แล้วมาด าเนินการตามขั้นตอนวิธีการทาง
สถิติ ดังนี้ 

1.กกการตรวจสอบข้อมูล (Editing) น าแบบสอบถามที่ได้กลับมาตรวจสอบความถูกต้อง
สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามแต่ละชุด และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 

2.กกการก าหนดรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแล้วมาลงรหัสที่
ก าหนดไว้  

3.กกการประมวลผลข้อมูล น าข้อมูลที่ลงรหัสแล้วมาประมวลผล โดยใช้ โปรแกรมทาง
สถิติส าเร็จรูป  

ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่ได้มาท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูปทาง
สถิติ โดยใช้ค่าสถิติ ดังนี้ 

1.กกสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติที่ใช้ในการสรุปหรือบรรยาย      
คุณลักษณะของตัวแปร ซึ่งใช้ค่าสถิติร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังนี้ (กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2544, หน้า 35-60) 

1.กก1.1กกร้อยละ (Percentage) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.กก1.2กกค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึง

พอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อระบบการขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัย 
1.กก1.3กกค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลระดับ

ความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อระบบการขนส่งนักท่องเที่ยวใน
จงัหวัดสุโขทัย 

2.กกสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังต่อไปนี้ 
สมมติฐานข้อที่ 1 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว

ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน  

การวิเคราะห์ใช้การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย
มีความสัมพันธ์กัน  



บทที่  4 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ได้แบ่งผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2  ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบ

ขนส่งในจังหวัดสุโขทัย 
ส่วนที่ 3  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
ส่วนที่ 4  การทดสอบสมมติฐาน   
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามในเรื่อง เพศ ระดับการศึกษา สัญชาติ 

อายุ อาชีพ ระยะเวลาที่พักในจังหวัดสุโขทัย และประเภทยานพาหนะที่ใช้เดินทางในจังหวัดสุโขทัย
มีรายละเอียด ดังนี้ (ตาราง 2-8) 

เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8  ส่วนที่
เหลือเป็นเพศหญิง จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 ตามล าดับ 

ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างจบการศึกษาในระดับสูงกว่าระดับปริญญาตรี เป็น
จ านวนมากที่สุด 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5  รองลงมา ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 107 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.8  มัธยมตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0  ปวส./ 
เทียบเท่าอนุปริญญา จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8  ต่ ากว่ามัธยมตอนปลาย จ านวนน้อย
ที่สุดมีเพียง 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดับ 

สัญชาติ กลุ่มตัวอย่างเป็นคนสัญชาติอเมริกันมากที่สุด จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.3  รองลงมา ได้แก่ สัญชาติอังกฤษ จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3  จีน จ านวน 50 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.5  ญี่ปุ่น จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8  อิตาเลียน จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อย
ละ 8.0  ฝรั่งเศส จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3  ออสเตเรีย จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 
แคนนาเดียน จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3  นิวซีแลนด์ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 
เบลเยียม จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0  สวิสเซอร์แลนด์ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 
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ดัชท์ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0  สเปน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5  อิสราเอลและ
โคลัมเบีย จ านวนน้อยที่สุด 5 คน และ 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 และ 1.0 ตามล าดับ 

อายุ กลุ่มตัวอย่างมีอายุ 21-30 ปี เป็นจ านวนมากที่สุด 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 
รองลงมา ได้แก่ อายุ 41-50 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8  อายุ 31-40 ปี จ านวน 67 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.8  อายุ 51-60 ปี จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8  อายุมากกว่า 60 ปี จ านวน 
33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3  และอายุไม่เกิน 20 ปี จ านวนน้อยที่สุด มีเพียง 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 
ตามล าดับ    

อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 150 คน 
คิดเป็นร้อยละ 37.5  รองลงมา ได้แก่ อาชีพอิสระ จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3  อาชีพ
นักเรียน นักศึกษา จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3  พนักงานภาครัฐ จ านวน 58 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.5  และธุรกิจส่วนตัว จ านวนน้อยที่สุด 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดับ 

ระยะเวลาที่พักในสุโขทัย กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พักอาศัยในจังหวัดสุโขทัยเป็น
ระยะเวลา 2 คืน จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3  รองลงมา ระยะเวลา 3 คืน จ านวน 75 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.8  ระยะเวลา 1 คืน จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8  ระยะเวลา 4 คืน จ านวน 
44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0  ระยะเวลามากกว่า 5 คืน จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3  และ
ระยะเวลา 5 คืน จ านวนน้อยที่สุด มีเพียง 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดับ 

ประเภทยานพาหนะที่ใช้เดินทางในจังหวัดสุโขทัย  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เดินทาง
ในจังหวัดสุโขทัยโดยรถยนต์รับจ้างสองแถว จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0   รองลงมา รถ
โดยสารประจ าทาง จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5  รถตุ๊กตุ๊ก จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 
41.0  รถโดยสารรอบเมือง จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.8  และมอเตอร์ไซต์รับจ้าง เป็น
จ านวนน้อยที่สุด เพียง 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดับ 
 
ตาราง 2 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

211 
189 

52.8 
47.3 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 3 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 
มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า 
ปวส. / เทียบเท่าอนุปริญญา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
สูงกว่าระดับปริญญาตรี 

4 
88 
87 
107 
114 

1.0 
22.0 
21.8 
26.8 
28.5 

รวม 400 100.0 

 
ตาราง 4 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสัญชาติ 
 

ทวีปเอเชีย จ านวน (คน) ร้อยละ 
จีน 50 12.5 
ญี่ปุ่น 47 11.8 
อิสราเอล 5 1.3 

ทวีปยุโรป   
อังกฤษ 65 16.3 
อิตาเลียน 32 8.0 
ฝรั่งเศส 29 7.3 
เบลเยียม 12 3.0 
สวิสเซอร์แลนด์ 7 1.8 
ดัชท์ 8 2.0 
สเปน 6 1.5 

ทวีปอเมริกา   
อเมริกัน 81 20.3 
แคนนาเดียน 17 4.3 
โคลัมเบีย 4 1.0 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

ทวีปออสเตรเลีย จ านวน (คน) ร้อยละ 
ออสเตรเรีย 23 5.8 
นิวซีแลนด์ 14 3.5 

รวม 400 100.0 

 
ตาราง 5 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี  
31-40 ปี  
41-50 ปี  
51-60 ปี 
มากกว่า 60 ปี 

5 
185 
67 
71 
39 
33 

1.3 
46.3 
16.8 
17.8 
9.8 
8.3 

รวม 400 100.0 

 
ตาราง 6 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
พนักงานเอกชน 
อ่ืนๆ คือ อาชีพอิสระ 
นักเรียน นักศึกษา 
พนักงานภาครัฐ 
ธุรกิจส่วนตัว 

150 
109 
65 
58 
18 

37.5 
27.3 
16.3 
14.5 
4.5 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 7 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระยะเวลาที่พักในสุโขทัย  
 

ระยะเวลาที่พักในสุโขทัย จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 คืน  
2 คืน 
3 คืน  
4 คืน 
5 คืน  
มากกว่า 5 คืน 

59 
205 
75 
44 
4 
13 

14.8 
51.3 
18.8 
11.0 
1.0 
3.3 

รวม 400 100.0 

 
ตาราง 8 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทยานพาหนะที่ใช้เดินทางในจังหวัด 
  สุโขทัย 
 

ประเภทยานพาหนะที่ใช้เดินทางในจังหวัดสุโขทัย จ านวน (คน) ร้อยละ 
รถยนต์รับจ้างสองแถว 
รถโดยสารประจ าทาง 
รถตุ๊กตุ๊ก 
รถโดยสารรอบเมือง 
มอเตอร์ไซต์รับจ้าง 

200 
166 
164 
151 
14 

50.0 
41.5 
41.0 
37.8 
  3.5 

 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
ส่วนที่ 2  ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่ง
ในจังหวัดสุโขทัย 

จากการศึกษา ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบ
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัย ในด้านยานพาหนะ ด้านพนักงานขับรถ ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – 
ปลายทาง ด้านอัตราค่าบริการ  ด้านมาตรฐานการบริการ จ านวนเที่ยวของการเดินรถ ด้านสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร ด้านระยะเวลาในการเดินทาง ด้านความสะดวกในการต่อรถ และด้านความ
ปลอดภัย มีรายละเอียด ดังนี้ 
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กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่งในจังหวัด
สุโขทัยโดยภาพรวมในระดับมาก (  = 3.57) โดยมีความคาดหวังมากในด้านอัตราค่าบริการ 
(  = 3.90) ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง (  = 3.83) ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ 
( = 3.81) ด้านความปลอดภัย (  = 3.66) ด้านมาตรฐานการบริการ (  = 3.63) ด้านความ
สะดวกในการต่อรถ (  = 3.59) ด้านพนักงานขับรถ (  = 3.42) ด้านระยะเวลาในการเดินทาง 
( = 3.32) และมีความคาดหวังในระดับปานกลางด้านยานพาหนะ (  = 3.27) ด้านสถานีขนส่ง
ผู้โดยสาร  ( = 3.25) ตามล าดับ (ตาราง 9) 
 
ตาราง 9 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับจากการใช้ 
  บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย 
 

ความคาดหวังต่อบริการท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
ระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย   S.D. แปลความ 

ด้านอัตราค่าบริการ  
ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง  
ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ  
ด้านความปลอดภัย  
ด้านมาตรฐานการบริการ 
ด้านความสะดวกในการต่อรถ 
ด้านพนักงานขับรถ 
ด้านระยะเวลาในการเดินทาง 

3.90 
3.83 
3.81 
3.66 
3.63 
3.59 
3.42 
3.32 

1.05 
0.88 
0.85 
0.97 
0.83 
0.86 
0.78 
0.83 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 
ด้านยานพาหนะ 3.27 0.64 ปานกลาง 
ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร   3.25 0.86 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.57 0.63 มาก 

 
หมายเหตุ: คะแนนเฉลี่ย  1.00-1.80   หมายถึง   ระดับน้อยที่สุด  
  คะแนนเฉลี่ย  1.81-2.60   หมายถึง   ระดับน้อย  
  คะแนนเฉลี่ย  2.61-3.40   หมายถึง   ระดับปานกลาง 
             คะแนนเฉลี่ย  3.41-4.20   หมายถึง   ระดับมาก       
              คะแนนเฉลี่ย  4.21-5.00   หมายถึง   ระดับมากท่ีสุด              
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ด้านความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย  กลุ่ม
ตัวอย่างมีความคาดหวังโดยภาพรวมระดับมาก ( = 3.57) เมื่อพิจารณารายด้าน ดังต่อไปนี ้

ด้านยานพาหนะ กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังมากต่อการขึ้นและลงยานพาหนะได้ง่าย 
( = 3.41) มีความคาดหวังปานกลางเกี่ยวกับความสะดวกสบาย (  = 3.23) และยานพาหนะมี
สภาพดี ( = 3.19) 

ด้านพนักงานขับรถ กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังมากต่อความเป็นมิตรและสุภาพ (  = 
3.72) มีความคาดหวังปานกลางเกี่ยวกับพนักงานขับรถสุภาพ (  = 3.38) และการแต่งกายสุภาพ 
( = 3.15) 

ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังมากต่อการสามารถ
เดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางโดยใช้เส้นทางตามที่ก าหนดไว้ (  = 3.88) และยานพาหนะจอด
รอผู้โดยสาร ณ จุด รับ – ส่งผู้โดยสาร ( = 3.78) 

ด้านอัตราค่าบริการ กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังมากต่อค่าใช้จ่ายในการให้บริการ
เหมาะสมกับคุณภาพของบริการ ( = 3.90) 

ด้านมาตรฐานการบริการ กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังมากต่อการสามารถเข้าถึงบริการ
ได้ด้วยความสะดวกรวดเร็ว (  = 3.73) พนักงานบริการด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
( = 3.63) พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ด้านเส้นทางการเดินรถและจุดมุ่งหมายที่จะไปถึง (  = 
3.52) 

ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังมากต่อจ านวนเที่ยวมี
เพียงพอส าหรับความต้องการของผู้โดยสาร ( = 3.81)  

ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังปานกลางต่อบรรยากาศ และ
ความสะอาดของสถานีขนส่ง ( = 3.25) 

ด้านระยะเวลาในการเดินทาง กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังปานกลางต่อความตรงต่อ
เวลาของการเดินรถ ( = 3.32) 

ด้านความสะดวกในการต่อรถ กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังมากต่อความสะดวกในการ
ต่อรถ ( = 3.59) 

ด้านความปลอดภัย กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังมากต่อบริเวณที่ หยุดรับ-ส่ง ผู้โดยสาร 
และสถานีรถโดยสารมีความความปลอดภัย ( = 3.66) (ตาราง 10) 
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ตาราง 10 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับจากการใช้ 
  บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัยรายด้าน  
 

ความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับ
จากการใช้บริการระบบ 
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัย 

ความคาดหวัง 

  S.D แปลความ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

จ านวน (คน) / ร้อยละ 
ด้านยานพาหนะ      3.27 0.64 ปานกลาง 

ขึ้นและลงยานพาหนะได้ง่าย 49 
(12.3) 

109 
(27.3) 

197 
(49.3) 

45 
(11.0) 

0 
(0.0) 

3.41 0.84 มาก 

มีความสะดวกสบาย 28 
(7.0) 

104 
(26.0) 

201 
(50.3) 

67 
(16.8) 

0 
(0.0) 

3.23 0.81 ปานกลาง 

ยานพาหนะมีสภาพดี 20 
(5.0) 

83 
(20.8) 

252 
(63.0) 

41 
(10.3) 

4 
(1.0) 

3.19 0.72 ปานกลาง 

ด้านพนักงานขับรถ      3.42 0.78 มาก 

ความเป็นมิตรและสุภาพ 82 
(20.5) 

152 
(38.0) 

140 
(35.0) 

22 
(5.5) 

4 
(1.0) 

3.72 0.89 มาก 

พนักงานขับรถสุภาพ 77 
(19.3) 

89 
(22.3) 

156 
(39.0) 

65 
(16.3) 

13 
(3.3) 

3.38 1.07 ปานกลาง 

แต่งกายสุภาพ 23 
(5.8) 

114 
(28.5) 

176 
(44.0) 

74 
(18.5) 

13 
(3.3) 

3.15 0.90 ปานกลาง 

ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง     3.83 0.88 มาก 

สามารถเดินทางไปถึงจุดหมาย
ปลายทางโดยใช้เส้นทางตามที่
ก าหนดไว้ 

128 
(32.0) 

131 
(32.8) 

110 
(27.5) 

27 
(6.8) 

4 
(1.0) 

 
3.88 

 
0.97 

 
มาก 

ยานพาหนะจอดรอผู้โดยสาร ณ จุด 
รับ – ส่งผู้โดยสาร 

119 
(29.8) 

101 
(25.3) 

157 
(39.3) 

19 
(4.8) 

4 
(1.0) 

3.78 0.96 มาก 

ด้านอัตราค่าบริการ      3.90 1.05 มาก 

ค่าใช้จ่ายในการให้บริการเหมาะสม
กับคุณภาพของบริการ 

151 
(37.8) 

99 
(24.8) 

118 
(29.5) 

23 
(5.8) 

9 
(2.3) 

3.90 1.05 มาก 

ด้านมาตรฐานการบริการ      3.63 0.83 มาก 

สามารถเข้าถึงบริการได้ด้วยความ
สะดวกรวดเร็ว 

113 
(28.3) 

107 
(26.8) 

142 
(35.5) 

34 
(8.5) 

4 
(1.0) 

3.73 1.00 มาก 

พนักงานบริการด้วยความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 

83 
(20.8) 

116 
(29.0) 

170 
(42.5) 

31 
(7.8) 

0 
(0.0) 

3.63 0.90 มาก 
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ตาราง 10 (ต่อ) 
 

ความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับ
จากการใช้บริการระบบ 
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัย 

ความคาดหวัง 

  S.D แปลความ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

จ านวน (คน) / ร้อยละ 
พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ด้าน
เส้นทางการเดินรถและจุดมุ่งหมายที่
จะไปถึง 

89 
(22.3) 

104 
(26.0) 

152 
(38.0) 

37 
(9.3) 

18 
(4.5) 

 
3.52 

 
1.07 

 
มาก 

ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ      3.81 0.85 มาก 

จ านวนเที่ยวมีเพียงพอส าหรับความ
ต้องการของผู้โดยสาร 

103 
(25.8) 

128 
(32.0) 

160 
(40.0) 

9 
(2.3) 

0 
(0.0) 

3.81 0.85 มาก 

ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร      3.25 0.86 ปานกลาง 

บรรยากาศ และความสะอาด ของ
สถานีขนส่ง 

46 
(11.5) 

72 
(18.0) 

219 
(54.8) 

63 
(15.8) 

0 
(0.0) 

3.25 0.86 ปานกลาง 

ด้านระยะเวลาในการเดินทาง      3.32 0.83 ปานกลาง 

ความตรงต่อเวลาของการเดินรถ 37 
(9.3) 

113 
(28.3) 

192 
(48.0) 

58 
(14.5) 

0 
(0.0) 

3.32 0.83 ปานกลาง 

ด้านความสะดวกในการต่อรถ      3.59 0.86 มาก 

สะดวกในการต่อรถ 65 
(16.3) 

134 
(33.5) 

175 
(43.8) 

22 
(5.5) 

4 
(1.0) 

3.59 0.86 มาก 

ด้านความปลอดภัย      3.66 0.97 มาก 

บริเวณที่ หยุดรับ-ส่ง ผู้โดยสาร และ
สถานีรถโดยสารมีความความ
ปลอดภัย 

89 
(22.3) 

131 
(32.8) 

143 
(35.8) 

29 
(7.3) 

8 
(2.0) 

 
3.66 

 
0.97 

 
มาก 

ภาพรวม      3.57 0.63 มาก 

 
ด้านความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย กลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยภาพรวมในระดับมาก (  = 3.80) โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก
ในด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง (  = 4.06) ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ ( = 4.05) 
ด้านอัตราค่าบริการ ( = 4.00) ด้านความปลอดภัย ( = 3.98) ด้านมาตรฐานการบริการ ( = 
3.80) ด้านความสะดวกในการต่อรถ (  = 3.74) ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร (  = 3.67) ด้าน
ระยะเวลาในการเดินทาง (  = 3.64) ด้านพนักงานขับรถ (  = 3.63) และมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางในด้านยานพาหนะ ( = 3.42) ตามล าดับ (ตาราง 11) 
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ตาราง 11 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้ 
  บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย 
 

ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการ 
ระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย   S.D. แปลความ 

ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง  
ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ  
ด้านอัตราค่าบริการ  
ด้านความปลอดภัย 
ด้านมาตรฐานการบริการ  
ด้านความสะดวกในการต่อรถ  
ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร  

4.06 
4.05 
4.00 
3.98 
3.80 
3.74 
3.67 

0.86 
0.78 
0.96 
0.84 
0.80 
0.84 
0.83 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ด้านระยะเวลาในการเดินทาง   
ด้านพนักงานขับรถ   
ด้านยานพาหนะ 

3.64 
3.63 
3.42 

0.96 
0.71 
0.66 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
ภาพรวม 3.80 0.56 มาก 

 
หมายเหตุ: คะแนนเฉลี่ย  1.00-1.80   หมายถึง   ระดับน้อยที่สุด  
  คะแนนเฉลี่ย  1.81-2.60   หมายถึง   ระดับน้อย  
  คะแนนเฉลี่ย  2.61-3.40   หมายถึง   ระดับปานกลาง 
             คะแนนเฉลี่ย  3.41-4.20   หมายถึง   ระดับมาก       
              คะแนนเฉลี่ย  4.21-5.00   หมายถึง   ระดับมากท่ีสุด              
 

ด้านความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยภาพรวมในระดับมาก ( = 3.80) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 

ด้านยานพาหนะ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการขึ้นและลงยานพาหนะ
ได้ง่าย (  = 3.62) มีพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับยานพาหนะมีสภาพดี (  = 3.35) และ
ความสะดวกสบาย ( = 3.29)  
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ด้านพนักงานขับรถ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อความเป็นมิตรและ
สุภาพ (  = 3.86) พนักงานขับรถสุภาพ (  = 3.72) และมีความคาดหวังปานกลางเกี่ยวกับการ
แต่งกายสุภาพ ( = 3.33) 

ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการ
สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางโดยใช้เส้นทางตามที่ก าหนดไว้ (  = 4.12) และ
ยานพาหนะจอดรอผู้โดยสาร ณ จุด รับ – ส่งผู้โดยสาร ( = 4.01) 

ด้านอัตราค่าบริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อค่าใช้จ่ายในการ
ให้บริการเหมาะสมกับคุณภาพของบริการ ( = 4.00) 

ด้านมาตรฐานการบริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการสามารถ
เข้าถึงบริการได้ด้วยความสะดวกรวดเร็ว ( = 4.01) พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ด้านเส้นทางการ
เดินรถและจุดมุ่งหมายที่จะไปถึง ( = 3.70) พนักงานบริการด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
( = 3.69) 

ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อจ านวน
เที่ยวมีเพียงพอส าหรับความต้องการของผู้โดยสาร ( = 4.05)  

ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อบรรยากาศและ
ความสะอาดของสถานีขนส่ง ( = 3.67) 

ด้านระยะเวลาในการเดินทาง กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อความตรงต่อ
เวลาของการเดินรถ ( = 3.64) 

ด้านความสะดวกในการต่อรถ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อความ
สะดวกในการต่อรถ ( = 3.74) 

ด้านความปลอดภัย กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากต่อบริเวณที่ หยุดรับ-ส่ง 
ผู้โดยสาร และสถานี รถโดยสารมีความความปลอดภัย ( = 3.98) (ตาราง 12) 
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ตาราง 12 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้ 
  บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัยรายด้าน  
 

ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ
จากการใช้บริการระบบ 
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัย 

ความพึงพอใจ 

  S.D แปลความ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

จ านวน (คน) / ร้อยละ 
ด้านยานพาหนะ      3.42 0.66 ปานกลาง 

ขึ้นและลงยานพาหนะได้ง่าย 52 
(13.0) 

177 
(44.3) 

138 
(34.5) 

33 
(8.3) 

0 
(0.0) 

3.62 0.81 มาก 

ยานพาหนะมีสภาพดี 30 
(7.5) 

124 
(31.0) 

207 
(51.8) 

35 
(8.8) 

4 
(1.0) 

3.35 0.78 ปานกลาง 

มีความสะดวกสบาย 34 
(8.5) 

112 
(28.0) 

200 
(50.0) 

45 
(11.3) 

9 
(2.3) 

3.29 0.86 ปานกลาง 

ด้านพนักงานขับรถ      3.63 0.71 มาก 

ความเป็นมิตรและสุภาพ 96 
(24.0) 

175 
(43.8) 

108 
(27.0) 

17 
(4.3) 

4 
(1.0) 

3.86 0.87 มาก 

พนักงานขับรถสุภาพ 74 
(18.5) 

174 
(43.5) 

130 
(32.5) 

9 
(2.3) 

13 
(3.3) 

3.72 0.90 มาก 

แต่งกายสุภาพ 44 
(11.0) 

124 
(31.0) 

172 
(43.0) 

39 
(9.8) 

21 
(5.3) 

3.33 0.98 ปานกลาง 

ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง     4.06 0.86 มาก 

สามารถเดินทางไปถึงจุดหมาย
ปลายทางโดยใช้เส้นทางตามที่
ก าหนดไว้ 

159 
(39.8) 

149 
(37.3) 

79 
(19.8) 

5 
(1.3) 

8 
(2.0) 

 
4.12 

 
0.90 

 
มาก 

ยานพาหนะจอดรอผู้โดยสาร ณ จุด 
รับ – ส่งผู้โดยสาร 

161 
(40.3) 

108 
(27.0) 

114 
(28.5) 

9 
(2.3) 

8 
(2.0) 

4.01 0.98 มาก 

ด้านอัตราค่าบริการ      4.00 0.96 มาก 

ค่าใช้จ่ายในการให้บริการเหมาะสม
กับคุณภาพของบริการ 

142 
(35.5) 

151 
(37.8) 

81 
(20.3) 

18 
(4.5) 

8 
(2.0) 

4.00 0.96 มาก 

ด้านมาตรฐานการบริการ      3.80 0.80 มาก 

สามารถเข้าถึงบริการได้ด้วยความ
สะดวกรวดเร็ว 

146 
(36.5) 

140 
(35.0) 

89 
(22.3) 

21 
(5.3) 

4 
(1.0) 

4.01 0.94 มาก 

พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ด้าน
เส้นทางการเดินรถและจุดมุ่งหมายที่
จะไปถึง 

96 
(24.0) 

123 
(30.8) 

148 
(37.0) 

29 
(7.3) 

4 
(1.0) 

 
3.70 

 
0.95 

 
มาก 
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ตาราง 12 (ต่อ)  
 

ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ
จากการใช้บริการระบบ 
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัย 

ความพึงพอใจ 

  S.D แปลความ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

จ านวน (คน) / ร้อยละ 
พนักงานบริการด้วยความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 

102 
(25.5) 

126 
(31.5) 

120 
(30.0) 

48 
(12.0) 

4 
(1.0) 

3.69 1.01 มาก 

ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ      4.05 0.78 มาก 

จ านวนเที่ยวมีเพียงพอส าหรับความ
ต้องการของผู้โดยสาร 

130 
(32.5) 

159 
(39.8) 

111 
(27.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.05 0.78 มาก 

ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร      3.67 0.83 มาก 

บรรยากาศ และความสะอาด ของ
สถานีขนส่ง 

77 
(19.3) 

131 
(32.8) 

176 
(44.0) 

16 
(4.0) 

0 
(0.0) 

3.67 0.83 มาก 

ด้านระยะเวลาในการเดินทาง      3.64 0.96 มาก 

ความตรงต่อเวลาของการเดินรถ 81 
(20.3) 

147 
(36.8) 

122 
(30.5) 

46 
(11.5) 

4 
(1.0) 

3.64 0.96 มาก 

ด้านความสะดวกในการต่อรถ      3.74 0.84 มาก 

สะดวกในการต่อรถ 75 
(18.8) 

165 
(41.3) 

148 
(37.0) 

4 
(1.0) 

8 
(2.0) 

3.74 0.84 มาก 

ด้านความปลอดภัย      3.98 0.84 มาก 

บริเวณที่ หยุดรับ-ส่ง ผู้โดยสาร และ
สถานีรถโดยสารมีความความ
ปลอดภัย 

111 
(27.8) 

191 
(47.8) 

86 
(21.5) 

4 
(1.0) 

8 
(2.0) 

 
3.98 

 
0.84 

 
มาก 

ภาพรวม      3.80 0.56 มาก 

             
 
ส่วนที่ 3  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

จากการศึกษา ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริการที่ได้รับจากการใช้
บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย มีรายละเอียด ดังนี้ 

กลุ่มตัวอย่างให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบ
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัย คือ ยานพาหนะควรอยู่สภาพพร้อมใช้เต็มที่ ไม่เก่า และช ารุด จ านวน 85 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.3  รองลงมา ได้แก่ จ านวนรถโดยสารขนส่งสาธารณะที่ให้บริการมีน้อย
เกินไป ท าให้ต้องรอนาน ที่นั่งไม่เพียงพอ จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5  พฤติกรรมการขับรถ
ขนส่งสาธารณะขับเร็วเกินไป จนขาดความปลอดภัย จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8  การคิด
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ค่าโดยสารส าหรับชาวต่างชาติค่อนข้างแพงเกินไป จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8  ความไม่
ตรงต่อเวลาของการเดินรถขนส่งสาธารณะ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8  เส้นทางเดินทาง
ควรมีความครอบคลุมทั่วทุกพื้นที่ของจังหวัด จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5  การแต่งกายและ
การพูดจาของพนักงานไม่สุภาพเท่าที่ควร จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5  และควรจัดอบรมตัว
พนักงานผู้ให้บริการ ทั้งเรื่องการขับขี่ การปฏิบัติตามกฎจราจร มารยาทการให้บริการ จ านวนน้อย
ที่สุด เพียง 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดับ 
 
ตาราง 13 แสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  
 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ยานพาหนะควรอยู่สภาพพร้อมใช้เต็มที่ ไม่เก่า และช ารุด    
2. จ านวนรถโดยสารขนส่งสาธารณะที่ให้บริการมีน้อยเกินไป  
    ท าให้ต้องรอนาน ที่นั่งไม่เพียงพอ 
3. พฤติกรรมการขับรถขนส่งสาธารณะขับเร็วเกินไป  
    จนขาดความปลอดภัย  
4. การคิดค่าโดยสารส าหรับชาวต่างชาติค่อนข้างแพงเกินไป 
5. ความไม่ตรงต่อเวลาของการเดินรถสาธารณะ 
6. เส้นทางเดินทางควรมีความครอบคลุมทั่วทุกพื้นที่ของจังหวัด 
7. การแต่งกายและการพูดจาของพนักงานไม่สุภาพเท่าที่ควร 
8. ควรจัดอบรมตัวพนักงานผู้ให้บริการ ทั้งเรื่องการขับขี่  
    การปฏิบัติตามกฎจราจร มารยาทการให้บริการ   

85 
 
70 

 
59 
51 
47 
42 
38 

 
28 

21.3 
 

17.5 
 

14.8 
12.8 
11.8 
10.5 
9.5 

 
7.0 

 
*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
 



 54 

ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
การศึกษาครั้งนี้ได้ต้ังสมมติฐานว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่ง

ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งได้จ าแนกย่อยได้ ดังนี้ 
สมมติฐานของการวิจัย 
1.กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว

ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน  

1.กก1.1กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านยานพาหนะมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.2กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านพนักงานขับรถมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.3กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง มีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.4กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านอัตราค่าบริการมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.5กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านมาตรฐานการบริการมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.6กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านเวลาและจ านวนเที่ยวของการเดินรถมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.7กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านสถานีขนส่งผู้โดยสารมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.8กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านระยะเวลาในการเดินทางมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.9กกความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความสะดวกในการต่อรถมีความสัมพันธ์กัน 

1.กก1.10กความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กัน 

สมมติฐานที่ 1  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
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นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน โดยมีความสัมพันธ์ทางบวก (r = 
0.475, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความคาดหวังด้านระบบการขนส่งใน
จังหวัดสุโขทัยในระดับปานกลาง จะมีความพึงพอใจในระดับปานกลางด้วย (ตาราง 14) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 
ตาราง 14 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
ความพึงพอใจ 

r Sig (2-tailed) 
ความคาดหวัง 0.475* 0.000 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 
สมมติฐานที่ 1.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว

ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านยานพาหนะมีความสัมพันธ์กัน 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี

ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุ โขทัยด้านยานพาหนะมีความสัมพันธ์กัน  โดยมี
ความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.633, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังในระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านยานพาหนะในระดับมาก จะมีความพึงพอใจใน
ระดับมากด้วย (ตาราง 15) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจในระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านยานพาหนะมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
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ตาราง 15 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านยานพาหนะ 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านยานพาหนะ 
ความพึงพอใจ 

r Sig (2-tailed) 
ความคาดหวัง 0.633* 0.000 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 

สมมติฐานที่ 1.2 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านพนักงานขับรถมีความสัมพันธ์กัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านพนักงานขับรถมีความสัมพันธ์กัน  โดยมี
ความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.576, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังด้านระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านพนักงานขับรถในระดับปานกลาง จะมีความพึง
พอใจในระดับปานกลางด้วย (ตาราง 16) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านพนักงานขับรถมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 
ตาราง 16 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านพนักงานขับรถ 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านพนักงานขับรถ 
ความพึงพอใจ 

r Sig (2-tailed) 
ความคาดหวัง 0.576* 0.000 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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สมมติฐานที่ 1.3 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทางมีความสัมพันธ์กัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านเส้นทางจุดเริ่มต้น - ปลายทางมีความสัมพันธ์
กัน โดยมีความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.463, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมี
ความคาดหวังในระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านเส้นทางจุดเริ่มต้น - ปลายทางในระดับปาน
กลาง จะมีความพึงพอใจในระดับปานกลางด้วย (ตาราง 17) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านเส้นทางจุดเริ่มต้น - ปลายทางมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 
ตาราง 17 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านเส้นทาง  
  จุดเริ่มต้น – ปลายทาง 
 

 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านเส้นทาง  
จุดเริ่มต้น – ปลายทาง 

ความพึงพอใจ 
r Sig (2-tailed) 

ความคาดหวัง 0.463* 0.000 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 

สมมติฐานที่ 1.4 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านอัตราค่าบริการมีความสัมพันธ์กัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านอัตราค่าบริการมีความสัมพันธ์กัน โดยมี
ความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.447, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังในระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านอัตราค่าบริการในระดับปานกลาง จะมีความพึง
พอใจในระดับปานกลางด้วย (ตาราง 18) 
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สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านอัตราค่าบริการมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 
ตาราง 18 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านอัตราค่าบริการ 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านอัตราค่าบริการ 
ความพึงพอใจ 

r Sig (2-tailed) 
ความคาดหวัง 0.447* 0.000 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 

สมมติฐานที่ 1.5 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านมาตรฐานการบริการมีความสัมพันธ์กัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านมาตรฐานการบริการมีความสัมพันธ์กัน โดยมี
ความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.532, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังด้านระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านมาตรฐานการบริการในระดับมาก จะมีความพึง
พอใจในระดับมากด้วย (ตาราง 19) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านมาตรฐานการบริการมีความสัมพันธ์กัน  จึงยอมรับสมมติฐานที่ 
ต้ังไว ้
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ตาราง 19 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านมาตรฐานการ 
  บริการ 
 
 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านมาตรฐานการ

บริการ 
ความพึงพอใจ 

r Sig (2-tailed) 
ความคาดหวัง 0.532* 0.000 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 
สมมติฐานที่ 1.6 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว

ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถมีความสัมพันธ์กัน 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี

ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถมีความสัมพันธ์กัน 
โดยมีความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.495, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังด้านระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถในระดับปานกลาง 
จะมีความพึงพอใจในระดับปานกลางด้วย (ตาราง 20) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถมีความสัมพันธ์กัน  จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ต้ังไว้ 

 



 60 

ตาราง 20 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านจ านวนเที่ยวของ 
  การเดินรถ 
 

 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านจ านวนเที่ยว
การเดินรถ 

ความพึงพอใจ 
r Sig (2-tailed) 

ความคาดหวัง 0.495* 0.000 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 

สมมติฐานที่ 1.7 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านสถานีขนส่งผู้โดยสารมีความสัมพันธ์กัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านสถานีขนส่งผู้โดยสารมีความสัมพันธ์กัน  โดยมี
ความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.339, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังด้านระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านสถานีขนส่งผู้โดยสารในระดับน้อย จะมีความพึง
พอใจในระดับน้อยด้วย (ตาราง 21) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านสถานีขนส่งผู้โดยสารมีความสัมพันธ์กัน  จึงยอมรับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว้ 
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ตาราง 21 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านสถานีขนส่ง 
  ผู้โดยสาร 
 

 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านสถานีขนส่ง
ผู้โดยสาร 

ความพึงพอใจ 
r Sig (2-tailed) 

ความคาดหวัง 0.339* 0.000 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 
สมมติฐานที่ 1.8 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว

ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านระยะเวลาในการเดินทางมีความสัมพันธ์กัน 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี

ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านระยะเวลาในการเดินทางมีความสัมพันธ์กัน โดย
มีความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.190, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังในระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านระยะเวลาในการเดินทางในระดับน้อยที่สุด จะมี
ความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุดด้วย (ตาราง 22)   

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านระยะเวลาในการเดินทางมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว้ 
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ตาราง 22 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านระยะเวลาในการ 
  เดินทาง 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านระยะเวลาในการ
เดินทาง 

ความพึงพอใจ 
r Sig (2-tailed) 

ความคาดหวัง 0.190* 0.000 
 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 
สมมติฐานที่ 1.9 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว

ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความสะดวกในการต่อรถมีความสัมพันธ์กัน 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี

ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความสะดวกในการต่อรถมีความสัมพันธ์กัน  
โดยมีความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.596, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังในระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านความสะดวกในการต่อรถในระดับปานกลาง จะมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางด้วย (ตาราง 23) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความสะดวกในการต่อรถมีความสัมพันธ์กัน  จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 
ตาราง 23 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความสะดวกใน 
  การต่อรถ 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านความสะดวกใน
การต่อรถ 

ความพึงพอใจ 
r Sig (2-tailed) 

ความคาดหวัง 0.596* 0.000 
 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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สมมติฐานที่ 1.10 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ท่ี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กัน  โดยมี
ความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.437, p < .05) นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความ
คาดหวังในระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยด้านความปลอดภัยในระดับปานกลาง จะมีความพึง
พอใจในระดับปานกลางด้วย (ตาราง 24) 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

 
ตาราง 24 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ 
  ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยด้านความปลอดภัย 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในด้านความปลอดภัย 
ความพึงพอใจ 

r Sig (2-tailed) 
ความคาดหวัง 0.437*  

 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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ตาราง 25 แสดงสรุปความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบ 
  การขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยในระดับมาก 
  ที่สุด-น้อยที่สุด 
 

สมมติฐานการวิจัย 
ระดับความ 

สัมพันธ์ (ค่า r) 
แปล
ความ 

สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบ
การขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย 
มีความสัมพันธ์กัน 0.475* ปานกลาง 
สมมติฐานที่ 1.1  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านยานพาหนะมีความสัมพันธ์กัน 0.633* มาก 
สมมติฐานที่ 1.2  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านพนักงานขับรถมีความสัมพันธ์กัน 0.576* ปานกลาง 
สมมติฐานที่ 1.3  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทางมีความสัมพันธ์กัน 0.463* ปานกลาง 
สมมติฐานที่ 1.4  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านอัตราค่าบริการมีความสัมพันธ์กัน 0.447* ปานกลาง 
สมมติฐานที่ 1.5  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านมาตรฐานการบริการมีความสัมพันธ์กัน 0.532* มาก 
สมมติฐานที่ 1.6  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถความสัมพันธ์กัน 0.495* ปานกลาง 
สมมติฐานที่ 1.7  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านสถานีขนส่งผู้โดยสารมีความสัมพันธ์กัน 0.339* ระดับน้อย 
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ตาราง 25 (ต่อ) 
 

สมมติฐานการวิจัย 
ระดับความ 

สัมพันธ์ (ค่า r) 
แปล
ความ 

สมมติฐานที่ 1.8  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านระยะเวลาในการเดินทางมีความสัมพันธ์กัน 0.190* น้อยที่สุด 

สมมติฐานที่ 1.9  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านความสะดวกในการต่อรถมีความสัมพันธ์กัน 0.596* ปานกลาง 
สมมติฐานที่ 1.10  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน
ระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัด
สุโขทัยด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กัน 0.437* ปานกลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



บทที่  5 
 

บทสรุป 
 

การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีจุดมุ่งหมาย
การศึกษา ดังนี้  

1.กกเพื่อศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการ
ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย 

2.กกเพื่อศึกษาถึงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยวเพื่อน าไปพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสอบถามกลุ่มตัวอย่าง  
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่ใช้บริการระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัย จ านวนทั้งสิ้น 400 คน 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยใช้ค่าสถิติ อันได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequencies 
Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และค่าสถิติ Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ในการสรุป
ผลการวิจัย 

  
สรุปผลการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไป พบว่า ส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศเป็นเพศชาย โดย
ส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดับสูงกว่าระดับปริญญาตรี  รองลงมา คือ ระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า สัญชาติอเมริกันมากที่สุด  รองลงมา คือ สัญชาติอังกฤษ  มีอายุ 21-30 ปี เป็นจ านวน
มากที่สุด ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด  พักอาศัยอยู่ในจังหวัดสุโขทัย เป็น
ระยะเวลา 2 คืน มากที่สุด  และมักเดินทางในจังหวัดสุโขทัยโดยรถยนต์รับจ้างสองแถว มากที่สุด 
รองลงมา คือ รถโดยสารประจ าทาง  

ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่งใน
จังหวัดสุโขทัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่ง
ในจังหวัดสุโขทัยโดยภาพรวมในระดับมาก โดยมีความคาดหวังในระดับมากในด้านอัตราค่าบริการ 
ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง  ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ ด้านความปลอดภัย ด้าน
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มาตรฐานการบริการ ด้านความสะดวกในการต่อรถ ด้านพนักงานขับรถ และมีความคาดหวังใน
ระดับปานกลางด้านระยะเวลาในการเดินทาง ด้านยานพาหนะ ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร  
ตามล าดับ  นอกจากน้ี ยังมีความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่งในจังหวัด
สุโขทัยโดยภาพรวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในระดับมากในด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – 
ปลายทาง ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ ด้านอัตราค่าบริการ ด้านความปลอดภัย ด้านมาตรฐาน
การบริการ ด้านความสะดวกในการต่อรถ ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร ด้านระยะเวลาในการเดินทาง  
ด้านพนักงานขับรถ และมีความคาดหวังปานกลางในด้านยานพาหนะ ตามล าดับ 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบ
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัยมากที่สุด 3 เรื่อง ได้แก่ ยานพาหนะควรอยู่สภาพพร้อมใช้เต็มที่ ไม่เก่า และ
ช ารุด จ านวนรถโดยสารขนส่งสาธารณะที่ให้บริการมีน้อยเกินไป ท าให้ต้องรอนาน ที่นั่งมีไม่
เพียงพอ และรองลงมา คือ พฤติกรรมการขับรถขนส่งสาธารณะขับเร็วเกินไป จนขาดความ
ปลอดภัย  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
สมมติฐานที่ 1  ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว

ชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย ด้านยานพาหนะ ด้านพนักงานขับรถ ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – 
ปลายทาง ด้านอัตราค่าบริการ ด้านมาตรฐานการบริการ ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ ด้าน
สถานีขนส่งผู้โดยสาร ด้านระยะเวลาในการเดินทาง ด้านความสะดวกในการต่อรถ ด้านความ
ปลอดภัย มีความสัมพันธ์กัน 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการ
ระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัยโดยภาพรวมในระดับมาก โดยมีความคาดหวังในระดับมากในด้าน
อัตราค่าบริการ ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง  ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ ด้านความ
ปลอดภัย ด้านมาตรฐานการบริการ ด้านความสะดวกในการต่อรถ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ระยะเวลาในการเดินทาง และมีความคาดหวังในระดับปานกลางด้านยานพาหนะ ด้านสถานีขนส่ง
ผู้โดยสาร  ตามล าดับ  นอกจากนี้ ยังมีความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบ
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัยโดยภาพรวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในระดับมากในด้านเส้นทาง 
จุดเริ่มต้น – ปลายทาง ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ ด้านอัตราค่าบริการ ด้านความปลอดภัย 
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ด้านมาตรฐานการบริการ ด้านความสะดวกในการต่อรถ ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร ด้านระยะเวลา
ในการเดินทาง  ด้านพนักงานขับรถ และมีความคาดหวังปานกลางในด้านยานพาหนะ ตามล าดับ 

ซึ่งจะเห็นว่าในภาพรวม กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบ
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัยโดยภาพรวมในระดับมากและมีความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากการใช้
บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัยโดยภาพรวมในระดับมาก ซึ่งจากการที่มีนักวิชาการหลายๆ 
ท่านให้ความหมายของความคาดหวังไว้ ท าให้เราทราบว่า ความคาดหวัง  หมายถึง ความต้องการ
ของบุคคลที่มีต่อคนอ่ืนให้กระท าสิ่งในสิ่งตนเองต้องการและเป็นเหตุการณ์ที่ก าลังจะเกิดขึ้นใน
อนาคต และความคาดหวังที่เกิดขึ้นของกลุ่มตัวอย่างในระดับต่างๆ มีที่มาจากสิ่งแวดล้อมและ
ประสบการณ์ของกลุ่มตัวจากเอง ซึ่งสอดคคล้องกับแนวคิดของ Hurlock (1973, pp. 191-194) ท่ี
กล่าวว่า บุคคลมีความคาดหวังต่างกันทั้งสิ่งที่คาดหวังและระดับของความคาดหวัง  อันเนื่องจาก
ปัจจัยต่อไปนี้คือ วัฒนธรรม (Cultural Ideals) ประเภทของครอบครัว (Kind of Family) สถานภาพ
ทางสังคม (Ordinal Position) วินัย  (Discipline) สถานภาพในกลุ่ม (Group Status) การใช้กลไก
ทางจิต (Use of Escape Mechanisms) การบอกความคาดหวัง  (Verbalization of  Aspirations)
ความล้มเหลวและความส าเร็จในอดีต (Past failures and Successes) เพศ (Sex) เชาว์ปัญญา  
(Intelligence) และบุคลิกภาพ  (Personality)   

ส่วนความพึงพอใจที่มีในระดับต่างๆ ของกลุ่มตัวอย่างนั้น สอดคล้องกับแนวคิดของ  
สินทร  สิงห์นิมิตตระกูล (2541) ที่กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใด
เรื่องหนึ่งในเชิงประเมินค่า หากในเรื่องนั้นสามารถตอบสนองความต้องการของเขาได้ บุคคลนั้นก็
จะมีความรู้สึกในเชิงบวก คือ พอใจ แต่หากเรื่องนั้นไม่สามารถตอบสนองความต้องการของเขาได้
บุคคลนั้นก็จะมีความรู้สึกในเชิงลบ คือ  ไม่พอใจ ทั้งนี้การประเมินค่าดังกล่าวนี้ขึ้นอยู่กับ
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซึ่งไม่เท่าเทียมกัน และ ภณิดา  ชัยปัญญา (2541) ได้กล่าวว่า การ
วัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธ ีดังต่อไปนี ้ 

1.กกการใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ใน
ลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าว อาจถามความพึงพอใจใน
ด้านต่างๆ  

2.กกการสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
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3.กกการสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง และสังเกต
อย่างมีระเบียบแบบแผน  

จากความคาดหวังและความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างในระดับมากต่อบริการที่ได้รับจาก
การใช้บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ วโรภาส  แสงพายัพ 
(2545) การศึกษาการบริการขนส่งสาธารณะในแนวเส้นทางสงขลา-หาดใหญ่ ผลการวิจัย พบว่า 
ผู้ใช้บริการรถบัสประจ าทาง และรถตู้ปรับอากาศประจ าทาง มีความพอใจในราคาค่าโดยสาร และ
มีความคาดหวังในด้านความสะดวกสบายในการใช้บริการมากที่สุด  ผู้ใช้บริการรถสองแถวประจ า
ทางมีความพอใจในเวลาที่ใช้ในการเดินทาง และมีความคาดหวังในด้านมารยาทในการให้บริการ
มากที่สุด  ส่วนผู้ใช้บริการรถแท็กซี่มีความพอใจในเวลา และความเพียงพอในการให้บริการ  และมี
ความคาดหวังในด้านลักษณะและสภาพรถที่ให้บริการมากท่ีสุด  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่ง
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัยมีความสัมพันธ์กัน เป็นไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว้
โดยที่ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยว ชาวต่างประเทศใน
จังหวัดสุโขทัย ด้านยานพาหนะ ด้านพนักงานขับรถ ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง ด้านอัตรา
ค่าบริการ ด้านมาตรฐานการบริการ ด้านจ านวนเที่ยวของการเดินรถ ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร 
ด้านระยะเวลาในการเดินทาง ด้านความสะดวกในการต่อรถ ด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์
กัน นั่นคือ ถ้านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความคาดหวังในระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัยแต่
ละด้านในระดับมาก จะมีความพึงพอใจในระดับมากข้ึนด้วย จะเห็นได้ว่า ความคาดหวังและความ
พึงพอใจที่เกิดขึ้นในทิศทางเดียวกันนี้ สอดคล้องกับหลักพื้นฐานของความส าเร็จในการบริการของ
เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548) ที่ได้กล่าวไว้ว่า  หลักพื้นฐานของ
ความส าเร็จในการบริการ มีดังต่อไปนี้ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในการรับบริการและความพึง
พอใจในการท างานบริการ ซึ่งหากความพึงพอใจทั้งสองด้านบรรจบกัน การให้บริการที่เกิดขึ้นนั้นก็
จะมีคุณภาพมากท่ีสุด แต่การมีความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นเกิดจากการได้รับการบริการที่ตรง
กับความต้องการและเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของการท างาน
บริการเป็นการที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจในงานของตน อันอาจเกิดจากสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน ค่าตอบแทน และอ่ืนๆ ซึ่งเป็นแนวทางที่องค์การธุรกิจบริการจะต้องจัดให้มีขึ้นทั้งสองด้าน
และประสานให้สอดคล้องกัน โดยสื่อสารให้ผู้ให้บริการท าความเข้าใจในความคาดหวังในการ
บริการของผู้รับบริการและผู้ให้บริการเต็มใจที่จะให้บริการตามนั้น ก็จะน าไปสู่ความพึงพอใจในการ
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บริการร่วมกัน และความคาดหวัง (Expectation) เป็นไปในสองแนวทาง เช่นกัน ซึ่ง (Zeithaml 
Bitner and Gremler, 2006) ยังได้กล่าวถึง ความคาดหวังของลูกค้าว่า ความคาดหวังของลูกค้า
แต่ละคนจะความแตกต่างกันไป และจะประกอบด้วย ความคาดหวังและระยะห่างที่ยอมรับได้ รวม 
3 องค์ประกอบ คือ 

1.กกความคาดหวังที่ผู้รับบริการหวังไว้ว่าจะได้รับ (Desired Service) ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้รับ 
บริการมีความต้องการ และเชื่อว่า มีความเป็นไปได้ที่จะได้รับบริการหรือควรจะได้รับบริการ 

2.กกระดับขั้นต่ าของบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้ (Adequate Service) ในการรับ
บริการแต่ละครั้งอาจมีอุปสรรคท าให้ไม่ได้ผลลัพธ์ดังที่คาดหวังไว้  ระยะห่างระหว่างความคาดหวัง
ที่ผู้รับบริการหวังไว้ว่าจะได้รับ กับระดับต่ าที่สุดของการบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้  เรียกว่า  
ระยะห่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการ 

3.กกระยะห่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการ (Zone of Tolerance) ที่จะได้
ผลลัพธ์จากการบริการขององค์กรธุรกิจกับการยอมรับผลลัพธ์ขั้นต่ าที่ผู้รับบริการยอมรับได้  
นอกจากน้ี ระยะห่างดังกล่าวยังเกิดจากความแตกต่างในการให้บริการประเภทอ่ืน เช่น การบริการ
ที่ไม่แน่นอนซึ่งเกิดขึ้นจากตัวผู้ให้บริการเอง หรือจากประเภทของการบริการที่แตกต่างกันในแต่ละ
ประเทศ หรือวัฒนธรรม 

ท้ังนี้หากผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างก็มีความคาดหวังต่องานบริการ ซึ่งหากองค์การ
ธุรกิจบริการสามารถทราบและจัดสิ่งต่างๆ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการที่มีอยู่ ก็จะท าให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการขึ้น 

ข้อจ ากัดของงานวิจัย 
1.กกข้อมูลที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้  เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวชาว

ต่างประเทศที่เดินทางมาท่องเที่ยวและพักอยู่ในจังหวัดสุโขทัยเท่านั้น ซึ่งเป็นการศึกษาถึงความ
คาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย   
ดังนั้น ผลการวิจัยจึงไม่ใช่ข้อสรุปของความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศทั่วประเทศได้ แต่สามารถน าข้อมูลจากการศึกษาในครั้งนี้ไปเป็น
แนวทางเพื่อการศึกษาด้านระบบการขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัดอ่ืนๆ ได้ 

2.กกการเก็บข้อมูลจะต้องอาศัยความร่วมมือจากชาวต่างประเทศที่มีความสมัครใจให้
ข้อมูล เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องเป็นผู้ที่เคยใช้บริการยานพาหนะที่ให้บริการสาธารณะ
เพื่อการเดินทางภายในจังหวัดสุโขทัยจึงจะสามารถตอบแบบสอบถามได้ จึงท าให้ผู้วิจัยใช้เวลา
อย่างน้อยหนึ่งเดือนในการเก็บข้อมูล จึงส่งผลให้การวิเคราะห์และรวบรวมข้อมูลเกิดความล่าช้า 
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ข้อแสนอแนะ 
ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แบ่งข้อเสนอแนะออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้             
ข้อเสนอแนะส าหรับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
จากผลการวิจัยได้น าแสนอแนวทางในการพัฒนาระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัยส าหรับ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  
1.กกจากผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เดินทางในจังหวัดสุโขทัยโดยรถยนต์

รับจ้างสองแถว  รองลงมา รถโดยสารประจ าทาง รถตุ๊กตุ๊ก รถโดยสารรอบเมือง จึงเห็นควรให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจัดระเบียบการจราจรทางบกของยาพาหนะที่ให้บริการ โดยเน้นเรื่องความ
ปลอดภัย การประกันอุบัติเหตุ ความเป็นธรรมของราคาค่าโดยสาร เป็นส าคัญ เพื่อให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความมั่นใจและเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ  

2.กกจากผลการวิจัย พบว่า ด้านยานพาหนะ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระบบการ
ขนส่งในจังหวัดสุโขทัยเพียงระดับปานกลาง ในด้านยานพาหนะมีสภาพดี และมีความ
สะดวกสบาย จึงเห็นควรให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องปรับปรุงออกแบบและพัฒนาตัวยานพาหนะให้
เกิดความสะดวกสบาย มีหน่วยซ่อมบ ารุงดูแลรักษาเพื่อให้ยานพาหนะมีสภาพดีปลอดภัย และ
พร้อมใช้งานอยู่ตลอดเวลา       

3.กกจากผลการวิจัย พบว่า ด้านพนักงานขับรถ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านระบบ
การขนส่งในจังหวัดสุโขทัยเพียงระดับปานกลางเกี่ยวกับการแต่งกายสุภาพของพนักงานขับรถ จึง
เห็นควรให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องก าหนดรูปแบบการแต่งกายให้มีเครื่องแบบเฉพาะที่ดูแล้วสุภาพ 
เป็นเอกลักษณ์ มาตรฐานเดียวกัน พร้อมบทลงโทษส าหรับผู้แต่งกายผิดระเบียบ ไม่เรียบร้อย 
จะต้องเสียค่าปรับเพื่อป้องกันมิให้ท าผิดอยู่เรื่อยๆ   

4.กกจากผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างยังให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริการที่
ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่งในจังหวัดสุโขทัย  คือ จ านวนรถโดยสารขนส่งสาธารณะที่
ให้บริการมีน้อยเกินไป ท าให้ต้องรอนาน ที่นั่งไม่เพียงพอ พฤติกรรมการขับรถขนส่งสาธารณะขับ
เร็วเกินไป จนขาดความปลอดภัย การคิดค่าโดยสารส าหรับชาวต่างชาติค่อนข้างแพงเกินไป ความ
ไม่ตรงต่อเวลาของการเดินรถขนส่งสาธารณะ ตามล าดับ จึงเห็นควรให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ผลักดันนโยบายการก าหนดตารางเวลาการเดินรถ เพิ่มจ านวนรถให้เพียงพอ ก าหนดอัตร า
ค่าบริการที่เป็นลายลักษณ์อักษรเปิดเผยให้เห็นอย่างชัดเจน เพื่อให้เกิดความเป็นธรรม พร้อมทั้ง
อบรมพฤติกรรมการขับขี่ยานพาหนะที่มุ่งเน้นความปลอดภัยและบริการที่สร้างความประทับใจแก่
ลูกผู้เดินทาง อันเป็นการส่งเสริมให้หันมาใช้บริการขนส่งสาธารณะมากกว่ารถส่วนบุคคล เพื่ อลด
ปัญหาการจราจรได้อีกทางหนึ่ง   
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1.กกควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของ

นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศกับชาวไทยในจังหวัดสุโขทัย เพื่อแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างของสิ่ง
ที่คาดหวังและความพอใจที่ได้รับอย่างชัดเจนขึ้นในกลุ่มคนสัญชาติต่างกัน อันมาใช้ประโยชน์ใน
การพัฒนาระบบขนส่งสาธารณะให้ตอบรับกับความต้องการของนักท่องเที่ยวแต่ละเชื้อชาติได้
อย่างเหมาะสมยิ่งขึ้น  

2.กกควรศึกษาปัจจัยทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการระบบการ
ขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในจังหวัดสุโขทัย เพื่อศึกษาถึงมูลเหตุจูงใจทางการตลาด
บริการทั้งด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน ลักษณะ
ทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ อันจะน าข้อมูลที่ได้มาใช้
ในการวางแผนพัฒนา ปรับปรุงการตลาดบริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการจนได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุด  

3.กกควรศึกษาการวิเคราะห์ SWOT Analysis (จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค) ของ
ระบบการขนส่งในจังหวัดสุโขทัย เพื่อค้นหาความได้เปรียบและความเสียเปรียบของธุรกิจ จะได้
น ามาใช้ในการพัฒนาขีดความสามารถของการให้บริการให้มีความเป็นเลิศ    
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ภาคผนวก ก การค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Yamane (Yamane Taro, 
  1973, p. 1089) 
 

สูตร Yamane (Yamane Taro, 1973 : 1,089) ทั้งนี้เนื่องจากทราบตัวเลขขนาดประชากรที่
ชัดเจน ดังนี้ 

สูตร      n =                  N 
              (1+Ne² )      
   โดย   n แทน  จ านวนขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
           N แทน จ านวนประชากร 
                       e แทน  ความน่าจะเป็นของความผิดพลาดที่ยอมให้เกิดขึ้นได้  =  0.05  

 แทนค่า                         
   n    =              257,000   

         (1 +257,000  X (0.05) ²) 
   =           257,000   

      643.5 

     n    =            399.38       400                                  
   ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้ จ านวนทั้งสิ้น 400 คน 
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ภาคผนวก ข แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถาม 
Survey Questionnaire 

 
เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านระบบการขนส่งของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศใน

จังหวัดสุโขทัย   
The Study of expectation and satisfaction of tourists toward transportation system in 

Sukhothai Province 
 

Dear Sir/Madam,  
I would appreciate your time to complete this questionnaire. It is an independent 

study project for a Master's degree program. All information will be classified as 
confidential and will be used only for academic purposes.      

ข้าพเจ้าขอแสดงความขอบคุณอย่างยิ่งที่ท่านได้สละเวลาอันมีค่าตอบแบบสอบถาม น้ี 
การศึกษาในครั้งนี้เป็นส่วนหนึ่งของรายวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง โดยข้อมูลที่ได้รับจากท่าน
จะถือเป็นข้อมูลลับเฉพาะ ที่ใช้เพื่อจุดมุ่งหมายในการศึกษาเท่านั้น       

 
Thank you for your cooperation 
ขอขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือ 

นางทัศญา บราวน์ 
Mrs. Thatsaya Brown 
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PART 1 General Information about yourself. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
Please select one only  กรุณาเลือกตอบเพียง 1 ข้อ  

1. What is your gender? (เพศ) 
 Male (ชาย) 

 Female (หญิง) 
2. What is your highest educational level?  (ระดับการศึกษาสูงสุด) 

 Less than High School Diploma (ต่ ากว่ามัธยมตอนปลาย) 
 High School Diploma (มัธยมตอนปลาย หรือเทียบเท่า) 
 Some college, including Associate degree (ปวส. / เทียบเท่าอนุปริญญา) 
 Bachelor’s Degree (ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า) 
 Some postgraduate work /advanced degree or degrees  

            (สูงกว่าระดับปริญญาตรี)                                       
 other (อ่ืนๆ) 

3. What is your nationality? 
………………………………………… 

4. What is your age group? 
 younger than 20 
 21 - 30 
 31 - 40 
 41 - 50 
 51 - 60 
 Older than 60  

5. What is your occupation? 
 Student นักเรียน นักศึกษา 
 Government Officer พนักงานภาครัฐ 
 Private company employee พนักงานเอกชน 
 Business Owner ธุรกิจส่วนตัว 
 Others................................... อ่ืนๆ (ระบุ…………………) 
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6. How long do you stay in Sukhothai Province? 
 1 Night  1 คืน 
 2 Nights 2 คืน 
 3 Nights 3 คืน 
 4 Nights 4 คืน 
 5 Nights 5 คืน 
 More than 5 Nights มากกว่า 5 คืน 

7. What type of  vehicle or  vehicles did you ride in sukhothai province today? 
Please select all that apply  เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ  

 Tuk Tuk or three wheels taxi (รถตุ๊กตุ๊ก) 
 Pick-up truck shuttle (รถโดยสารรอบเมือง) 
 Open-air  wooden bus (รถยนต์รับจ้างสองแถว) 
 Motorcycle taxi (มอเตอร์ไซต์รับจ้าง) 
 Local bus (รถโดยสารประจ าทาง) 

  
PART 2   Please indicate a scale of 1-5 the level which best reflects the degree of your 
expectation and satisfaction about the transportation services provided in Sukhothai 
Province. กรุณาระบุระดับคะแนน 1- 5 ที่แสดงถึงระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของท่าน
ต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการระบบขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัย 

5 Expectation and Satisfaction Very High 
 ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4 Expectation and Satisfaction High 
 ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจมาก 
3 Expectation and Satisfaction Medium  

ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจปานกลาง 
2 Expectation and Satisfaction Low  

ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจน้อย 
1        Expectation and Satisfaction Very Low 

 ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  
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TOPIC 
ข้อความ 

Expectation 
Level 

ระดับความ
คาดหวัง 

 Satisfaction 
Level 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1. The vehicles ด้านยานพาหนะ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
 1. Comfortable มีความสะดวกสบาย           

 2. Easy to get into and out of ขึ้นและลงยานพาหนะได้
ง่าย 

          

 3. The vehicle was in good operating condition    
ยานพาหนะมีสภาพดี 

          

2. Driver’s attitude and appearance ด้านพนักงานขับรถ           
 4. Friendliness - Politeness ความเป็นมิตรและสุภาพ           

 5. Smartly dressed แต่งกายสุภาพ           

 6. The driver operated the vehicle safely                               
พนักงานขับรถสุภาพ 

          

3. Routes ด้านเส้นทาง จุดเริ่มต้น – ปลายทาง           
 7.  Able to get to your destination on a direct route  
สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางโดยใช้เส้นทาง
ตามที่ก าหนดไว้  

          

 8. The vehicle waiting for you at a convenient location  
ยานพาหนะจอดรอผู้โดยสาร ณ จุด รับ – ส่งผู้โดยสาร 

          

4. Cost of transport ด้านอัตราค่าบริการ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
 9. Reasonable service cost 
ค่าใช้จ่ายในการให้บริการเหมาะสมกับคุณภาพของบริการ 

          

5. Quality of service ด้านมาตรฐานการบริการ           
 10. Easy to access the service                                    
สามารถเข้าถึงบริการได้ด้วยความสะดวกรวดเร็ว 

          

 11. Knowledgeable staff  พนักงานที่ให้บริการมีความรู้
ด้านเส้นทางการเดินรถและจุดมุ่งหมายที่จะไปถึง 
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TOPIC 
ข้อความ 

Expectation 
Level 

ระดับความ
คาดหวัง 

Satisfaction 
Level 

ระดับความ
พึงพอใจ 

5. Quality of service ด้านมาตรฐานการบริการ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
 12. Efficiency and speed of service 

 พนักงานบริการด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
          

6. Schedule จ านวนเที่ยวของการเดินรถ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
 13. Transport was available when you need it  
จ านวนเที่ยวมีเพียงพอส าหรับความต้องการของผู้โดยสาร 

          

7. Bus stations ด้านสถานีขนส่งผู้โดยสาร           
 14. The surroundings / cleanliness of bus stations  
บรรยากาศ และความสะอาด ของสถานีขนส่ง 

          

8. Travel Time ด้านระยะเวลาในการเดินทาง           
 15. The punctuality of departure / arrival times  
ความตรงต่อเวลาของการเดินรถ 

          

9. Transfers ด้านความสะดวกในการต่อรถ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
 16. Ease of Transfer สะดวกในการต่อรถ           
10. Security ด้านความปลอดภัย           
 17. The area around the bus stop and bus station was 

safe. บริเวณที่ หยุดรับ-ส่ง ผู้โดยสาร และสถานีรถโดยสาร
มีความความปลอดภัย 

          

 
PART 3  Do you have any additional comments about transportation system in Sukhothai 
Province? ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติผู้ศึกษาค้นคว้า 
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ประวัติผู้ศึกษาค้นคว้า 
 

ชื่อ – ชื่อสกุล ทัศญา  บราวน์ 
วัน เดือน ปี เกิด 5  มีนาคม  2526 
ที่อยู่ปัจจุบัน 8/102  ซอยประดิพัทธ์ 15  ถนนประดิพัทธ์ 

แขวงสามเสนใน  เขตพญาไท  กรุงเทพมหานคร 
ที่ท างานปัจจุบัน โลตัสวิลเลจ 

170  ถนนราชธานี  ต าบลธานี 
อ าเภอเมือง  จังหวัดสุโขทัย  64000 

ต าแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน - 
ประสบการณ์ท างาน  

 พ.ศ. 2544 โลตัสวิลเลจ 
ประวัติการศึกษา  

 พ.ศ. 2550 ศศ.บ. (ภาษาอังกฤษ)  มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม 
   
   

 

http://www.google.co.th/url?sa=t&source=web&cd=2&ved=0CB4QFjAB&url=http%3A%2F%2Freg.psru.ac.th%2F&ei=8FjhTObcJJDOvQPpu_HNDg&usg=AFQjCNF-4OY3w87n5AoHASwzzOQvGqbLvA

