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สรุปสําหรับผูบริหาร

การวิจัยเร่ืองการศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในระบบขนสงใน
จังหวัด ภูเก็ต พังงา และกระบี่

โดย ผศ.ดร.กุลวรา  สุวรรณพิมลและคณะ
มหาวิทยาลัยราชภัฎภูเก็ต

การสรุป และใหขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในระบบขน
สงในจังหวัด ภูเก็ต พังงา และกระบี่ ไดมีวัตถุประสงคหลักงานวิจัยคือ 1) มุงศึกษาประสิทธิภาพของ
ระบบคมนาคมขนสงของรถประจําทางและไมประจําทางที่ใหบริการในพื้นที่ของแตละจังหวัด และ
2) ศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศที่มีตอการใหบริการรถประจํา
ทางและไมประจําทาง โดยศึกษาจากประเด็นหลัก 7 ประเด็นอันไดแก ผลิตภัณฑการใหบริการ
(Product) ราคาคาโดยสาร (Price) สถานที่ใหบริการ (Place) ผูใหบริการ(People) การสงเสริมและการ
ประชาสัมพันธการบริการ (Promotion) สภาพแวดลอมของการใหบริการ (Physical) และกระบวน
การใหบริการ (Process)

โดยมีประชากรและกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้จํานวน 1,101 คน ใชกระบวนการสุมตัว
อยางตามสูตรของ Taro Yamane ในคาความเชื่อมั่นที่รอยละ 95 โดยมีเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ
มูลคือแบบสอบถาม โดยกระบวนการสรางเครื่องมือในการการเก็บรวบรวมขอมูลจากการจัดประชุม
กลุม (focus Group Discussion) เพื่อแสดงความคิดเห็นตอระบบคมนาคมขนขงทางบก โดยมีผูเขารวม
ประชุมเปนผูประกอบการภายนอกที่เกี่ยวของกับการคมนาคมขนสงทั้งแบบประจําทางและไมประจํา
ทาง จํานวน 7 แหง และภาครัฐที่เกี่ยวของกับการจัดการระบบคมนาคมขนสงทางบกประเภทไม
ประจําทาง จํานวน 8 หนวยงาน โดยมีประเด็นในการประชุมดังนี้

ประเด็นที่  1 กระบวนการบริหารจัดการขององคกรที่ใหบริการขนสงทางบก
ประเด็นที่  2 เกณฑการตั้งมาตรฐานราคาของระบบขนสงทางบก
ประเด็นที่  3 ปจจัยในการกําหนดเสนทางของระบบการขนสงทางบก
ประเด็นที่  4 การกําหนดหรือตั้งมาตราฐานการบริการของหนวยงานและบริษัทขนสง
ประเด็นที่  5 ลักษณะของรถที่ใหบริการนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศ
ประเด็นที่  6 การจัดจุดรอ-รับสงผูโดยสารของรถประจําทาง
ประเด็นที่  7 การใหบริการสอบถามขอมูลของระบบคมนาคมขนสงทางบกในจังหวัด 

ภูเก็ต กระบี่ พังงา
ประเด็นที่  8 กฎระเบียบ / ขอปฏิบัติของพนักงานในหนวยงานคมนาคมขนสง
ประเด็นที่  9 การควบคุมและบทลงโทษจากการละเมิดกฎระเบียบ



2

ประเด็นที่ 10 วิธีการประเมินผลและแนวทางในการพัฒนาระบบการใหบริการในองคกร
ขนสงทางบกจังหวัดภูเก็ต กระบี่ พังงา

แลวนํามาสรางเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในรูปแบบสอบถาม (Questionare
Method) โดยใชวิธีการเก็บขอมูลแบบสุมอยางงาย (Accidental Sampling)  และนํามาวิเคราะหขอมูล
ดวยระบบ SPSS for Window การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ไดแบงออกเปน 3 สวนดังนี้

ตอนที่ 1 เปนการนําเสนอสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม แสดงคาทางสถิติเปน
รอยละ

ตอนที่ 2  เปนการนําเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจและทัศนคติของนักทองเที่ยว
ที่มีตอการคมนาคมขนสงประเภทรถประจําทางและไมประจําทางในประเด็นผลิตภัณฑที่ใชบริการ 
(Product) ราคาคาโดยสาร (Price) สถานที่ใหบริการ รอรับสงผูโดยสาร (Place) การสงเสริมและการ
ประชาสัมพันธการบริการ (Promotion) ผูใหบริการ (People) สภาพแวดลอมของการใหบริการ
(Physical) กระบวนการใหบริการ (Process) โดยใชสถิติวิเคราะหโดยคํานวณคาเฉลี่ย (means) ของ
likert Scale โดยมีเกณฑการวัดคะแนนเฉลี่ยดังนี้

คะแนนเฉลี่ย 3.26 – 4.00 หมายถึงดี
คะแนนเฉลี่ย 2.51- 3.25 หมายถึงพอใช
คะแนนเฉลี่ย 1.75 – 2.50 หมายถึงไมดี
คะแนนเฉลี่ย นอยกวา 1.75 หมายถึงควรปรับปรุง

ตอนที่ 3 เปนการนําเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
ระบบคมนาคมขนสงของนักทองเที่ยว โดยใชสถิติวิเคราะหหาคาเฉลี่ย(means) แลวนํามาจัดอันดับ

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามเปนนักทองเที่ยวชาวไทยจํานวน 527
คน คิดเปนรอยละ 47.87  เปนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศจํานวน 574 คิดเปนรอยละ  52.13 ระดับ
การศึกษาของนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศสวนใหญจะอยูในระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบ
เทาระดับอาชีวะและปวช. ซ่ึงนักทองเที่ยวคนไทยมีอาชีพเปนพนักงานเอกชนและรัฐวิสาหกิจโดยมี
รายไดเฉลี่ยตอป  50,000 – 100,000 บาท ในขณะที่นักทองเที่ยวชาวตางประเทศประกอบอาชีพ
พนักงานเอกชนและรัฐวิสาหกิจเหมือนกันแตมีรายไดเฉลี่ยตอป 20,000 – 40,000 ดอลลาร

ดานการใชบริการระบบคมนาคมขนสงประเภทประจําทางนักทองเที่ยวชาวไทยนิยมใช
บริการมากกวานักทองเที่ยวชาวตางประเทศ คิดเปนรอยละ 40.42 และ 35.06 ตามลําดับและประเภท
ของบริการแบบประจําทางทั้งนักทองเที่ยวคนไทยและชาวตางประเทศนิยมใชรถประจําทางปรับ
อากาศ
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สําหรับการใชบริการระบบคมนาคมขนสงประเภทไมประจําทาง นักทองเที่ยวชาวตาง
ประเทศนิยมใชบริการมากกวานักทองเที่ยวชาวไทย ในรอยละ 46.41 และ 32.15 ตามลําดับ ท้ังนักทอง
เท่ียวชาวไทยและชาวตางประเทศ นิยมใชบริการรถไมประจําทางประเภทรถแท็กซ่ีมากที่สุด

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศที่มีตอ
ระบบคมนาคมขนสง ประเภทประจําทาง พบวา

คาเฉลี่ย
ปจจัยท่ีมีตอความพึงพอใจ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
ผลิตภัณฑของการบริการ 3.07 3.11
ราคาคาโดยสาร 3.06 3.10
สถานที่ใหบริการ/จุดรอรับสงผูโดยสาร 2.74 3.20
การสงเสริมและการประชาสัมพันธ 2.79 2.98
ผูใหบริการ 2.84 3.17
สภาพแวดลอมของการใหบริการ 2.70 3.12
กระบวนการใหบริการ 2.91 3.21

จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในทุกปจจัย
ของระบบคมนาคมขนสงในระดับพอใช โดยนักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในปจจัยผลิตภัณฑ
ของการบริการมากที่สุดคิดเปนรอยละ 3.07 รองลงมาคือปจจัยดานราคาคาโดยสารซึ่งมีความพึงพอใจ
ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 3.06 และมีความพึงพอใจในปจจัยดานสภาพแวดลอมของการบริการนอย
ที่สุด คิดเปนรอยละ 2.70

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในปจจัยกระบวนการใหบริการมากที่สุด 
คิดเปนรอยละ 3.21 รองลงมาคือ สถานที่ใหบริการ หรือจุดรอรับสงผูโดยสาร ซ่ึงมีความพึงพอใจใกล
เคียงกัน คิดเปนรอยละ 3.20 และมีความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริมและการประชาสัมพันธ
นอยที่สุด คิดเปนรอยละ 2.98

ในขณะที่ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศที่มีตอ
ระบบคมนาคมขนสง ประเภทไมประจําทาง พบวา



4

คาเฉลี่ย
ปจจัยท่ีมีตอความพึงพอใจ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
ผลิตภัณฑของการบริการ 3.05 3.31
ราคาคาโดยสาร 2.83 3.07
ผูใหบริการ 2.90 3.25
กระบวนการใหบริการ 3.00 3.32

จากตารางสรุปไดวา นักทองเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจในระดับพอใชทุกปจจัยท่ีมีตอระบบ
คมนาคมขนสง โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยผลิตภัณฑของการบริการ คิดเปนรอยละ 3.05
และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในปจจัยราคาคาโดยสาร คิดเปนรอยละ 2.83

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑของการบริการ และกระบวน
การใหบริการในระดับดี และมีความพึงพอใจในราคาคาโดยสาร และผูใหบริการ ในระดับพอใช โดย
มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการมากที่สุด และพึงพอใจดานราคาคาโดยสารนอยที่สุด คิด
เปนรอยละ 3.32 และ 3.07 ตามลําดับ

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นตอ ประสิทธิภาพของการใหบริการ ปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบคมนาคมขนสง และขอควรปรับปรุงแกไขเรงดวนของระบบ
คมนาคมขนสงจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ พบวา

1. ประสิทธิภาพของการใหบริการ นักทองเที่ยวชาวไทยมีความคิดเห็นวารถประจําทาง
ประเภทรถปรับอากาศมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากที่สุด รองลงมาคือ รถแท็กซี่ รถลีมูซีน รถเชา
และรถพัดลม  สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคิดเห็นวารถไมประจําทางประเภทรถแท็กซี่มี
คุณภาพและประสิทธิภาพมากที่สุด รองลงมาคือ รถปรับอากาศ รถตุกตุก รถลีมูซีนและรถเชา

2. ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถประจําทาง ปจจัยดานความสะดวก
และงายในการใชบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบคมนาขนสงประเภทประจํา
ทางสําหรับนักทองเที่ยวชาวไทยมากที่สุด รองลงมาคือปจจัยดานราคา ความปลอดภัย การมีเสนทาง
เดินรถที่หลากหลายและความถี่  ความรวดเร็ว  ความตรงตอเวลา

ในขณะที่ปจจัยดานราคามีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบคมนาคมขนสง
ประเภทประจําทางของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมากที่สุด รองลงมาคือปจจัยดานความสะดวก
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และงายตอการใชบริการ ดานความถี่  ความรวดเร็วและตรงตอเวลา ดานความปลอดภัย และการมีเสน
ทางเดินทางรถที่หลากหลาย

3. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถไมประจําทาง ปจจัยดานความสะดวก
และงายตอการใชบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบคมนาคมขนสงประเภทไมประจําทาง
ของนักทองเที่ยวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศมากที่สุด สําหรับนักทองเที่ยวชาวไทยปจจัยรองลง
มาคือ ปจจัยดานความปลอดภัย ดานราคาคาโดยสาร การมีเสนทางเดินรถที่หลากหลาย และติดตองาย
มีขอมูลเพียงพอ ตามลําดับ

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศปจจัยรองลงมาคือปจจัยดานราคาคาโดยสาร ดานจํานวน
ความถี่ ความรวดเร็วและความตรงตอเวลา ดานความปลอดภัย และติดตองายมีขอมูลเพียงพอตาม
ลําดับ

4. ขอควรปรับปรุงแกไขเรงดวนของระบบคมนาคมขนสงจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ พบ
วา

นักทองเที่ยวชาวไทย นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ
ปจจัยที่ควรแกไขปรับปรุง

ความถี่ รอยละ อันดับ ความถี่ รอยละ อันดับ
ดานผลิตภัณฑของการบริการ 485 92.4 1 502 87.3 1
ดานราคาคาโดยสาร 477 90.9 2 477 83.0 2
ดานสถานที่รอรับสง 463 88.2 3 471 81.9 3
ดานผูไหบริการ 457 87.0 4 449 78.1 7
ดานการแนะนําประชาสัมพันธ 451 85.9 5 458 79.7 4
ดานที่ตั้งและสภาพแวดลอม 438 83.4 6 451 78.4 6
ดานกระบวนการใหบริการ 433 82.5 7 454 79.0 5

จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศเลือกปจจัยที่ควรแกไข
ปรับปรุงเหมือนกันทั้ง 3 อันดับแรก คือ ดานผลิตภัณฑของการบริการ ดานราคาคาโดยสาร และดาน
สถานที่รอรับสง ตามลําดับ
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ชื่องานวิจัย การศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในระบบขนสงในจังหวัดภูเก็ต     
พังงา  กระบี่

ผูเขียน  ผศ.ดร.กุลวรา  สุวรรณพิมล  และคณะ
หนวยงาน  มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต
ป  2547

บทคัดยอ

การศึษาเรื่องประสิทธิภาพของการใหบหริการในระบบขนสงในจังหวัดภูเก็ต  พังงา  และ
กระบี่  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเที่ยว  และประสิทธิภาพของระบบการ
คมนาคมขนสงของรถประจําทางและไมประจําทางที่ใหบริการในพื้นที่ของแตละจังหวัด  กลุมตัว
อยางที่ใชศึกษาเปนกลุมนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย  และชาวตางประเทศที่เดินทางมาทองเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ต  พังงา  และกระบี่  ในป  2547  จํานวน  1,101  คน  เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามที่ผู
ศึกษาพัฒนาขึ้น  ขอมูลที่รวบรวมไดนํามาวิเคราะหโดยใชคาความถี่  รอยละ  คาเฉลี่ย  โดยใช
โปรแกรม  SPSS

ผลการศึกษาพบวานักทองเที่ยวชาวไทย  และชาวตางประเทศมีระดับความพึงพอใจในระบบ
คมนาคมขนสงประเภทรถประจําทางทุกดานในระดับพอใช  ในสวนของรถไมประจําทางนักทอง
เที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในระดับพอใช  แตนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจใน
ระดับดี  โดยนักทองเที่ยวชาวไทย  และชาวตางประเทศใชปจจัยในการเลือกระบบคมนาคมขนสง
แตกตางกันสําหรับรถประจําทาง  และใชปจจัยอันดับแรกในดานความสะดวกและงายในการเลือก
ระบบคมนาคมขนสงประเภทรถไมประจําทางเหมือนกัน  ทั้งนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตาง
ประเทศตางก็ตองการใหมีการปรับปรุงระบบคมนาคมขนสงในดานเดียวกัน  ทั้ง  3  อันดับ  คือ  ดาน
ผลิตภัณฑของการบริการ  ดานราคาคาโดยสาร  และดานสถานที่ใหบริการในการรอรับสงผูโดยสาร
ตามลําดับ
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Abstract
This study of the efficiency of local transportation services in Phuket Phang-Nga and Krabi

had the objectives to study tourists’ satisfaction and to study the effectiveness of the local
transportation system operating in each province. The sample totalled 1,101 touroists, including
both Thai people and foreigners, who visited the provinces in 2004. The research instrument was
questionnaire that was generated by the researcher. The collected data was analysed by SPSS
statistics programs including accidental sampling, frequency, percentage and mean.

The findings of study show that Thai tourists and foreign tourists are fairly satisfied with
transportation system in every area of service. Thai tourists are fairly satisfied with the operation of
non-routed services, while foreign tourists are more satisfied. Both Thai and foreign tourists have
the same criteria when choosing non-routed operations namely convenience and choice of mode of
transport. Moreover, both Thai and foreign tourists would like adjustments to transportation system
in three areas, including products, fares and bus stops and stations.
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บทที่ 1
บทนํา

1. ความสําคัญของโครงการวิจัย
ปจจุบันรัฐบาลไดมีนโยบายสนับสนุนการทองเที่ยว ทั้งการทองเที่ยวของชาวไทยและชาว

ตางชาติ เนื่องจากธุรกิจทองเที่ยวเปนสวนหนึ่งในอุตสาหกรรมบริการที่มีผลตอเศรษฐกิจของชาติ 
และเปนอุตสาหกรรมหลักที่เกื้อหนุนภาคเศรษฐกิจอื่นๆ  ทําใหเกิดธุรกิจอื่นๆ มากมาย ทั้งธุรกิจที่
เกี่ยวของโดยทางตรง ไดแก ธุรกิจดานการขนสง ที่พักแรม อาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจบริการทอง-
เที่ยว ฯลฯ และธุรกิจที่เกี่ยวของโดยทางออม ไดแก การผลิตสินคาเกษตรกรรม หัตถกรรม การกอ-
สราง  อุตสาหกรรมเครื่องจักร ฯลฯ   แตการที่รัฐบาลจะดึงนักทองเที่ยวใหเขามาเที่ยวในประเทศไทย
ไดนั้น จะตองมีความพรอมทางโครงสรางพื้นฐานที่จะรองรับนักทองเที่ยวที่จะเขามา ซ่ึงประกอบไป
ดวยส่ิงอํานวยความสะดวกสบายหรือบริการตางๆ แกนักทองเที่ยว เชน ที่พักแรม รานอาหาร
บริการนําเที่ยว  รานขายสินคาที่ระลึก  แหลงบันเทิง ศูนยขอมูลขาวสาร  และที่สําคัญคือการบริการ
คมนาคมขนสง

การบริการคมนาคมขนสงจึงเปนอีกปจจัยที่สําคัญที่ทําใหนักทองเที่ยวเกิดความประทับใจ
และกลับมาทองเที่ยวใหมอีกครั้ง เนื่องจากผูซ้ือหรือนักทองเที่ยวจะตองเดินทางเพื่อไปซื้อสินคาหรือ
บริการนั้นๆ โดยอาศัยการคมนาคมขนสงที่มีหลายรูปแบบและหลายระดับ  เชน  รถโดยสารประจํา
ทาง   รถเชา  รถตุกตุก  รถแท็กซี่  มอเตอรไซครับจาง  เปนตน   เพื่อใหนักทองเที่ยวสามารถเลือกชอง
ทางและรูปแบบการคมนาคมตามที่นักทองเที่ยวพึงพอใจ  ดังนั้น การคมนาคมขนสงจึงเปนธุรกิจที่มี
ผลกระทบโดยตรงตอความสําเร็จของอุตสาหกรรมทองเที่ยว

การบริการของรถประจําทางและไมประจําทางที่บริการในทองถ่ิน เพื่อนํานักทองเที่ยวไป
ถึงแหลงทองเที่ยวนั้น ตองมีการเดินทางที่สะดวก ปลอดภัย รวดเร็ว ตองมียานพาหนะที่มีประสิทธิ-
ภาพ  มีความปลอดภัยในการขับขี่  มีขนาดที่เพียงพอตอการรองรับผูโดยสารได หรือมีประสิทธิภาพ
ในการขับเคลื่อน   อีกทั้งความเหมาะสมของตารางเดินรถ  และราคาคาโดยสารเปนประเด็นที่คณะผู
วิจัยสนใจที่จะศึกษาถึงประสิทธิภาพของระบบการคมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจํา
ทางที่ใหบริการนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศ  ในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต / พังงา/ กระบี่)
ในดานของประเภทรถที่ใช  ความเหมาะสมของเสนทาง  ความถี่หรือตารางการเดินรถ และราคาคา
โดยสาร  เพื่อเปนแนวทางใหผูที่เกี่ยวของไดขอสรุปและปรับปรุงแกไขในการใหบริการ  อันจะสงผล
ใหจังหวัดภูเก็ต  พังงา และกระบี่  มีศักยภาพและมาตรฐานดานการทองเที่ยวที่สูงขึ้นตอไป
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2.  วัตถุประสงคการวิจัย
1. เพื่อศึกษาถึงประสิทธิภาพของระบบการคมนาคมขนสงของรถประจําทางและไมประจํา

ทางที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3 จังหวัด  (ภูเก็ต /พังงา / กระบี่)
2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย/ ชาวตางประเทศ ตอประสิทธิภาพ

ของระบบการคมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจําทาง ที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3 จังหวัด 
(ภูเก็ต / พังงา / กระบี่)

3.   คําถามหลักของการวิจัย
1. ประสิทธิภาพของระบบการคมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจําทางที่ให

บริการในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต /พังงา / กระบี่)  วาเปนอยางไร
2. ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย / ชาวตางประเทศ ที่มีตอรถประจําทางและไม

ประจําทาง ที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต / พังงา / กระบี่)  วาเปนอยางไร

4. ขอบเขตในการวิจัย
 1. พื้นที่ศึกษา  3  จังหวัด   ไดแก   ภูเก็ต  พังงา  กระบี่

2. คํานิยามศัพทเฉพาะ
นักทองเที่ยว หมายถึง   นักทองเที่ยวชาวไทย /ตางประเทศที่เขามาทองเที่ยวในพื้นที่

ของ 3 จังหวัด และใชบริการของรถประจําทางและไมประจําทางแตละ
ประเภทที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา/กระบี่)

รถประจําทาง หมายถึง รถที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปอีกจุดหนึ่ง ซ่ึงเปนสถานที่ทอง
เที่ยวที่ไดรับความนิยมตามตารางเวลาเดินรถที่แนนอน ในพื้นที่ของ 3  
จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา/กระบี่)

รถไมประจําทาง หมายถึง  รถที่ใหบริการแกนักทองเที่ยวในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ 
พังงา/กระบี่)  เชน  บริษัทรถเชา  แท็กซี่  ตุกตุก  รถตู  ลีมูซีน  
มอเตอรไซครับจาง

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของนักทองเที่ยวที่เกิดขึ้นตอระบบคมนาคม  ขนสง
ประจําทางและไมประจําทางในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา/
กระบี่) ที่สามารถตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวจนบังเกิด
ผลตามความมุงหมาย

พฤติกรรม หมายถึง  การกระทําทุกอยางของนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศ
ที่เขามาทองเที่ยวในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่) ไมวาจะ
โดยรูตัวหรือไมรูตัวก็ตาม ไมวาคนอื่นจะสังเกตการกระทํานั้นไดหรือ
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ไมไดก็ตามและไมวาการกระทํานั้นจะพึงประสงคหรือไมพึงประสงคก็
ตาม

ประสิทธิภาพ หมายถึง  การทํางานของระบบคมนาคมขนสงของรถประจําทางและ
ไมประจําทางภายในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต / พังงา / กระบี่) ในดาน
ความเหมาะสมของเสนทาง  ความถี่ของการเดินรถ ความปลอดภัยและ
ราคาคาโดยสาร เปนไปตามที่นักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศได
คาดหมายไว

ผลิตภัณฑของการใหบริการ  หมายถึง  สภาพของรถที่ใหบริการอยูในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/
พังงา / กระบี่) วาอยูในสภาพพรอมใหบริการ ในเรื่องของขนาดของรถ
ที่เหมาะสมกับเสนทาง ตลอดจนอุปกรณภายในรถ เชน กร่ิง ที่นั่ง และ
สัญลักษณตาง ๆ วาอยูในสภาพพรอมใชงานหรือไม
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5.       กรอบเนื้อหาการวิจัย

ผลิตภัณฑบริการ

การประชาสัมพันธการบริการ

เก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะห

ราคาคาโดยสาร

สถานที่ใหบริการและจุดรอ
รับสงผูโดยสาร

สภาพแวดลอมการใหบริการ

ทราบถึงปญหาและสิ่งที่ควรปรับปรุงสําหรับเสนทางการ
เดินรถประจําทางและไมประจําทางทองถ่ินใน  พื้นที่ของ

3 จังหวัด (ภูเก็ต/ กระบี่/ พังงา)

แนวทางการพัฒนาการใชบริการรถประจําทางและไมประจํา
ทางทองถ่ินในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา /กระบี่)

สถานการณของการใหบริการประจําทางและไมประจําทาง
ทองถ่ินของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่)

เสนทางการเดินรถในปจจุบันในพื้นที่ของ 3 จังหวัด
(ภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่)

สรางเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อวิเคราะหถึง
ปญหาจากการใชบริการรถประจําทางและไมประจําทาง
ทองถ่ินในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่)

กระบวนการใหบริการ
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6.   ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากโครงการ (Output)
1. ประสิทธิภาพของระบบคมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจําทางที่ใหบริการใน

พื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่)
2. ระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศ ที่มีตอรถประจําทาง

และไมประจําทางที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ พังงา/  กระบี่)
3. แนวทางใหผูเกี่ยวของไดขอสรุปไปปรับปรุงแกไข  อันจะสงผลใหพื้นที่ของ 3 จังหวัด 

(ภูเก็ต/ พังงา/  กระบี่ )  มีศักยภาพทางดานการทองเที่ยวสูงขึ้น
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บทที่ 2
เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ

1. แนวคิดเกี่ยวกับการทองเที่ยวและนักทองเที่ยว
1.1  ความหมายของนักทองเที่ยว

นักทองเที่ยว (Tourist) คือ ผูมาเยือนชั่วคราวที่มาพักอาศัยอยางนอย 24 ช่ัวโมง ในประเทศที่
มาเยือนและมีเหตุจูงใจในการเยือนเพื่อ

1. เพื่อการพักผอน เพื่อความเพลิดเพลิน เพื่อสุขภาพ เพื่อการศึกษา การกีฬา และการ
ประกอบพิธีกรรมทางศาสนา

2. เพื่อจัดทําดําเนินธุรกิจ การปฏิบัติภารกิจที่ไดรับมอบหมาย การปฏิบัติเกี่ยวกับครอบครัว
และการประชุมตางๆ

นักทองเที่ยวสามารถแบงออกไดเปน  2 ประเภท คือ
1. นักทองเที่ยวภายในประเทศ หมายถึง คนไทยหรือคนตางดาวที่อยูในประเทศไทย และ

เดินทางจากจังหวัดซึ่งเปนที่อยูอาศัยปกติของตนไปยังจังหวัดอื่นๆ โดยมีวัตถุประสงคในการเดินทาง
อะไรก็ตามที่มิใชไปทํางานหารายได และระยะเวลาที่พํานักไมเกิน 60 วัน   (ศึกษานิเทศก, หลักการ
มัคคุเทศก, กรมการฝกหัดครู, 2533 หนา 19-20)

2. นักทองเที่ยวระหวางประเทศ  หมายถึง  ชาวตางประเทศที่เดินทางเขามาในประเทศ
พํานักอยูคร้ังหนึ่งๆ  ไมนอยกวา  1  คืน  และไมมากกวา  60  วัน  (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย,   
อุตสาหกรรมทองเที่ยว, 2536  หนา 1)  โดยมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อ

1. มาเที่ยวพักผอน  มาเยี่ยมญาติหรือมาพักเพื่อพักฟน
2. มารวมประชุมหรือเปนตัวแทนของสมาคม  ผูแทนศาสนา  นักกีฬา ฯลฯ
3. มาเพื่อติดตอธุรกิจ  แตไมใชเพื่อมาทํางานหารายได
4. มากับเรือเดินสมุทรที่แวะจอด  ณ  ทาเรือ  แมวาจะแวะนอยกวา  1  คืน

ลักษณะของนักทองเที่ยว (Characteristic of Tourists) ในดานการทองเที่ยวที่มีผลตอแหลง
ทองเที่ยว มีอยู 3 ลักษณะ คือ

1. ลักษณะทางสังคม เศรษฐกิจและจิตวิทยา เชน อายุ, เพศ, รายได, รายจาย, แรงจูงใจที่ไป
เที่ยวยังสถานที่นั้น แนวความคิดเกี่ยวกับแหลงทองเที่ยว ความตองการคาดหวัง เชื้อชาติ เผาพันธุและ
ศาสนา ฯลฯ มีผลตอการเพิ่มและลดความดึงดูดใจของนักทองเที่ยวไดทั้งสิ้น
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2. ลักษณะการใชแหลงทองเที่ยว  แหลงทองเที่ยวตามธรรมชาติมีขีดความสามารถที่จะ 
รองรับการใชงานของนักทองเที่ยวไดในระดับหนึ่ง เชน การปลอยของเสีย การทิ้งขยะ การทอดสมอ
เรือทําลายแนวปะการัง ฯลฯ

3. จํานวนและพฤติกรรมของนักทองเที่ยว การหลั่งไหลของนักทองเที่ยวจํานวนมากเขาไป
ยังแหงใดแหงหนึ่งตอเนื่องและยาวนาน ยอมกอใหเกิดความแออัดยัดเยียด นักทองเที่ยวก็ยอมไมได
รับความรื่นรมย ประทับใจจากแหลงทองเที่ยวนั้น (ชยาภรณ, 2536 หนา 37)

2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ
2.1 ธรรมชาติและการแบงประเภทของการบริการ

การบริการ  คือ  การแสดงหรือสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่งๆ  สามารถเสนอใหกับอีกหนวย
งานหนึ่งอันเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสาร   และไมมีผลลัพธในสภาพความเปนเจาของใน
ส่ิงใดๆ  โดยที่การผลิตของมันอาจจะถูกหรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑกายภาพก็ได  ขอเสนอ
ของบริษัทหนึ่งที่มีใหกับตลาดมักจะประกอบไปดวยการบริการอยางใดอยางหนึ่ง  โดยท่ีสวน
ประกอบของการบริการสามารถจะอยูในสวนหลักหรือรองก็ไดจากขอเสนอทั้งหมดนั้นๆ  ซ่ึงเปนขอ
เสนอ  5 ประเภทที่โดดเดนคือ (Kotler. 2541: 608-609)

1. สินคาที่มีรูปลักษณอยางแทจริง โดยข้ันตนขอเสนอนั้นๆ จะประกอบดวยสินคาที่มี     
รูปลักษณ  เชน  สบู  ยาสีฟน  หรือเกลือ  โดยไมมีการบริการเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ

2. สินคาที่มีรูปลักษณ พรอมการบริการขอเสนอที่ประกอบไปดวย สินคาที่มีรูปลักษณ
พรอมดวยการบริการหนึ่งๆ หรือมากกวาเพื่อยกระดับความดึงดูดใจของผูบริโภค

3. การผสมผสาน ขอเสนอที่วานี้ประกอบไปดวยสัดสวนที่เทาๆ กันของบริการและสินคา
มักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการทั้งรับประทานอาหาร และการบริการ

4. การบริการหลักพรอมดวยสินคาและการบริการ  ขอเสนอที่วานี้ประกอบไปดวยการ
บริการหลัก  ที่พรอมดวยการบริการเสริมและ /หรือสินคาสนับสนุน  ตัวอยางเชน  ผูโดยสารของสาย
การบินที่ซ้ือการบริการขนสง  ก็เพื่อเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางโดยไมปรากฏใหเห็นถึงสิ่งใดๆ  
ที่มีรูปลักษณอันเปนตัวแสดงสําหรับคาใชจายนั้นๆ  แตในเที่ยวนั้นๆ  จะรวมคาสินคา  รูปลักษณ  เชน  
อาหารและเครื่องดื่ม  ตนขั้วของตั๋วและนิตยสารของสายการบินไวแลว  ซ่ึงการบริการนั้น  อาจจะเกิด
จากสินคาที่มาจากตนทุน  เชน  เครื่องบิน  แตสินคาขั้นตนก็คือ  การบริการนั่นเอง

5. การบริการอยางแทจริง ขอเสนอที่วาประกอบดวยการบริการขั้นตน เชน การเลี้ยงเด็ก
การบําบัดทางจิต และการนวด
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2.2 บุคลิกลักษณะและการปฏิบัติการทางการตลาดของการบริการ
การบริการมีบุคลิกลักษณะหลัก 4 ประการ ที่สงผลกระทบอยางมากตอการกําหนด

โปรแกรมทางการตลาด นั่นคือ ความไมมีรูปลักษณ ความไมแปลกแยก ความหลากหลาย และความ
ดับสูญ (Kotler.2541: 611-614)

1. ความไมมีรูปลักษณ  การบริการคือ  ความไมมีรูปลักษณ  ซ่ึงไมเหมือนกับผลิตภัณฑ 
กายภาพ  เพราะมันไมสามารถมองเห็น  ไดรส  รูสึก  ไดยิน  หรือไดกล่ินกอนที่ผูบริโภคจะซื้อ  เชน  
คนที่ไปรับการลอกหนาไมสามารถเห็นผลที่แทจริงไดกอนที่ซ้ือบริการนั้นๆ  และผูปวยในคลีนิคของ
แพทยก็ไมสามารถรับทราบถึงผลที่แทจริงได

2. ความไมแปลกแยก โดยปกติการบริการมักจะไดรับการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน
ซ่ึงสิ่งนี้ไมเหมือนกับผลิตภัณฑกายภาพที่ถูกผลิตออกมา นําเก็บเขาคลังสินคาจัดจําหนายไปยังผูขาย
รายยอยจํานวนมากมาย และจึงไดรับการบริโภคในเวลาตอมาหากบุคคลหนึ่งๆ เปนผูใหบริการก็ถือ
ไดวาผูใหบริการรายนั้นๆ จะเปนสวนรวมเมื่อการบริการไดถูกสรางขึ้นมา ปฏิกิริยาโตตอบระหวาง
ลูกคาและผูใหบริการก็คือ รูปลักษณพิเศษของการตลาดดานบริหาร เนื่องจากทั้งผูใหบริการและลูกคา
ตางมีผลกระทบตอผลของการบริการ

3. ความหลากหลาย  เหตุที่ทําใหการบริการมีความหลากหลายสูงนั้น  ขึ้นอยูกับวาใครเปน
ผูใหบริการและชวงเวลาใด  รวมทั้งสถานที่แหงไหนที่เปนที่ใหบริการ  แพทยบางรายมีมารยาทและ
การปฏิบัติตอคนไขบนเตียงและเด็กๆ  อยางดีเลิศ  แตหมออีกพวกหนึ่งจะมีความกระดางมากกวาและ
มีคนไขเด็กที่นอยกวา  หมอผาตัดบางรายมีการบันทึกถึง  ความสําเร็จในการผาตัดเรงดวน แตหาก   
ผาตัดอีกกลุมหนึ่งอาจจะไมประสบความสําเร็จนัก ในการผาตัดแบบนี้   ดังนั้นผูซ้ือบริการจึงมัก
ระมัดระวังเกี่ยวกับความหลากหลายนี้สูงและมักจะตองมีการพูดคุยกับคนอื่นๆ บอยครั้งกอนที่จะ   
ตัดสินใจเลือกตัวผูใหบริการ

4. การดับสูญ การบริการไมสามารถถูกกักเก็บไวได หมอบางรายจะเรียกเก็บคาเสียเวลา
จากผูปวยที่ผิดนัดของการบริการมิไดเปนปญหา เมื่ออุปสงคมีอยางสม่ําเสมอเพราะวาเปนการงายที่
บรรลุการบริการระดับสูง เมื่ออุปสงคไมแนนอน บริษัทบริการจะมีปญหาหนัก ตัวอยางเชน บริษัทขน
สงมวลชนตองมีอุปกรณเครื่องมือที่ใชในชั่วโมงเรงดวนเพิ่มมากกวาการใชตลอดทั้งวัน

2.3   แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
คุณภาพการบริการ  (Service  Quality)  คุณภาพของการบริการเปนเรื่องที่ซับซอนขึ้นอยูกับ

การมองหรือทรรศนะของผูบริโภคหรือลูกคา  “Service Quality is What Customers  Perceive”  กลาว
คือ  อะไรก็ตามที่ลูกคาเห็นวาดีเปนที่ถูกใจพอใจจะหมายถึง  คุณภาพไมวาจะเปนสินคา  หรือบริการ
ใดๆ   (1987, หนา 111 ; อางถึงใน  จินดาพร  พนมศิลป, 2545  หนา 12-14)
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คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินของผูบริโภคเกี่ยวกับความเปน
เลิศหรือความเหนือกวาของการบริการ ซ่ึง Parasuraman, Zeithaml  and  Berry (1988 : 12-40)  ได
ศึกษาเพิ่มเติมพบวา  คุณภาพของการบริการตามการรับรู  (Perceive  Service Quality)  ของผูบริโภค  
คือ  การประเมินหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะภาพรวม  
(Global Judgment) แตจากการศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพของการบริการ  
ตามการรับรูของผูบริโภค  ไดพบวานักวิชาการจํานวนมากมีทัศนะวาผูบริโภค  จะประเมินคุณภาพ
ของการบริการ  ในรูปแบบของทัศนคติ  โดยเปรียบเทียบระหวางบริการที่คาดหวัง  (Expected  
Service)   กับบริการที่มีคุณภาพหมายถึง  การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภค
อยางสม่ําเสมอ  ดังนั้นความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอการบริการจึงเปนไปตามที่คาดหวัง  
(Discomfirmation)  ของผูบริโภคกลาวคือ  ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของผูบริโภค  (Customer  
Satisfaction  or  Dissatisfaction : CS/D)  ที่มีตอบริการ  เปนผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวาง
ความคาดหวังที่เคยมีมากอน  (Prior  Expectations)  กับผลที่ไดรับจริง  (Actual  Performance) 
(Parasuraman, Zeithaml  and  Berry. 1985 : 41-50 ; Teas.1993 : 18-34)

การรับรูในคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจนั้น  เปนผลของการเปรียบเทียบของผู
บริโภคระหวางบริการที่คาดหวังไวกอน  กับบริการที่ไดรับตามความเปนจริง  โดยผลลัพธดังกลาวจะ
สงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  โดยถาบริการที่ไดรับเปนไปตามหรือสูงกวาความคาดหวัง  ผู
บริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจและประเมินวาคุณภาพของการบริการนั้นอยูในระดับสูง Parasuraman, 
Zeithaml  and  Berry. (Kotler. 2541: 622) สรางตัวแบบคุณภาพการบริการซึ่งเนนไปที่ขอจํากัดสําคัญ
ในการสงคุณภาพบริการใหสูงขึ้น โดยจําแนก 5 ชองวางที่ทําใหการใหบริการไมประสบความสําเร็จ

1. ชองวางระหวางการคาดหวังของผูบริโภค และการรับรูดานการจัดการตามปกติการ    
จัดการมักจะไมอาจเขาใจไดถูกตองนัก วาผูบริโภคตองการอะไร ผูดําเนินการงานโรงแรมอาจจะคิดวา
ลูกคาตองการหองพักที่ดีกวาแตลูกคาอาจจะใหความสําคัญกับการบริการของพนักงานโรงแรมมาก
กวา

2. ชองวางระหวางการรับรูดานการจัดการ และการกําหนดคุณภาพบริการการจัดการอาจ
จะเขาใจอยางถูกตองในความตองการของลูกคา แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานของผลิตภัณฑที่
เฉพาะเจาะจงอยางหนึ่งอยางใด ผูบริหารโรงแรมอาจจะบอกกับพนักงานของตนใหมอบการบริการที่
รวดเร็ว โดยปราศจากการกําหนดจํานวนของการบริการกับลูกคา

3. ชองวางระหวางการกําหนดคุณภาพบริการและการใหบริการเปนเรื่องที่บุคลากรของ
บริษัทสามารถฝกอบรมได ไมมีหรือมีความสามารถในการทํางานไมดีนัก หรือความไมเต็มใจในการ
ทําใหตรงกับมาตรฐานที่ขัดแยงกัน เชน การปลอยเวลาฟงลูกคาและไมสนองตอบเขาอยางรวดเร็ว

4. ชองวางระหวางการใหบริการ และการสื่อสารภายนอกการคาดหวังของผูบริโภคจะได
รับผลกระทบจากสิ่งที่ตัวแทนและโฆษณาของบริษัทไดผลิตขึ้น เชน ในกรณีของโบวชัวรของ       
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โรงแรม  แสดงรูปหองพักที่สวยงาม แตเมื่อลูกคาไดเขาพักกลับพบวา หองดังกลาวดูมีราคาถูกและเกา  
นั่นแสดงวาการสื่อสารภายนอกไดบิดเบือนความคาดหวังของผูบริโภค

5. ชองวางระหวางการบริการที่รับรู และการบริการที่คาดหวัง ชองวางนี้จะปรากฏขึ้นก็ตอ
เมื่อผูบริโภคพลาดการรับรูถึงคุณภาพการบริการไป การที่แพทยเดินตรวจเยี่ยมผูปวยเพื่อแสดงใหรับรู
ถึงการดูแลเอาใจใส แตผูปวยอาจจะตีความไปวา การกระทําเชนนี้ของแพทย เปนบงชี้วามีบางสิ่งบาง
อยางของรางกายตนผิดปกติก็เปนได

การศึกษาวิจัยหลายอันแสดงใหเห็นวา  บริษัทใหบริการที่มีการจัดการที่ดีเยี่ยมจะแบงการ
ดําเนินงานแบบธรรมดาดังตอไปนี้  แนวความคิดเชิงกลยุทธ  ประวัติหนาที่ทางการจัดการชั้นนําที่มี
คุณภาพ  มาตรฐานสูง  ระบบการจับตาดูสมรรถนะของการบริการ  ระบบสําหรับการแกปญหา  การติ
เตียนจากผูบริโภค  และการเนนที่ความพึงพอใจและผูบริโภคและพนักงาน

3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
3.1 ความหมายของความพึงพอใจ

ความพึงพอใจ (สุชิน หมอนทอง. 2543: 9-10) สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกตอบ
สนองแบบหนึ่งของมนุษยคือความรูสึกทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกเมื่อเกิดขึ้นแลว 
จะทําใหเกิดความสุข ความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึก
ทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผล
ตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ

พิทักษ  ตรุษทิม  (2538, หนา 24; อางถึงใน กําพล เกียรติปฐมชัย, 2538 หนา 6) กลาววา
ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคาซึ่งจะเห็นวาเกี่ยว
ของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก

ความพึงพอใจของผูรับบริการ โอลิเวอร  ใหคําจํากัดความไววา ความพึงพอใจของผูบริโภค  
หมายถึง ภาวะการแสดงออก  ซ่ึงเกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและ
บริการ  ซ่ึงอาจขยายความไดวาความพึงพอใจ  หมายถึง ภาวะการแสดงถึงความรูสึกทางบวกที่เกิด
จากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวา
ความคาดหวังของลูกคา  ในทางตรงกันขามความไมพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวะการณแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ  การไดรับบริการที่ต่ํากวาความ
คาดหวังของลูกคา (จิตตินันท เดชะคุปต. 2540: 19)

3.2 ลักษณะความพึงพอใจ
ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการ  ใหมีความเปนไปอยาง

มีประสิทธิภาพ  ซ่ึงมีลักษณะทั่วไปดังนี้  (2540, หนา 24-28; อางถึงใน จินดาพร พนมศิลป, 2545, 
หนา 15)
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ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ  และความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง  บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว  การตอบสนองความตองการสวน
บุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่น  และสิ่งตางๆ  ในชีวิตประจําวัน  ทําใหแตละคนมีประสบการณ
การรับรู  เรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทน  แตกตางกันไปในสถานการณการบริการเชนเดียวกัน  บุคคล
รับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ  ไมวาจะเปนประเภทของงานบริการหรือคุณภาพของการ
บริการ  ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ  หากเปนไปตามความตองการของผูรับ
บริการ  โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจ

ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง  ระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงใน
สถานการณหนึ่ง  ในสถานการณบริการกอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม  มักจะมีมาตรฐานของ
การบริการนั้นไวในใจอยูแลว  ซ่ึงมีแหลงอางอิงจากคุณคา   หรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการ  ประสบ
การณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ  การบอกเลาของผูอ่ืน  การรับทราบขอมูล  การรับประกันบริการจากการ
โฆษณา  การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง  ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรู
เกี่ยวกับการบริการกอนที่ไดรับบริการ  หรือคาดหวังในสิ่งที่คิดวาควรจะไดรับนี้ มีอิทธิพลตอชวง
เวลาของการเผชิญความจริง  หรือ  การพบปะระหวางผูใหบริการและรับบริการเปนอยางมาก เพราะผู
รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดเอาไว  
หากสิ่งที่ไดรับเปนความคาดหวัง  ถือเปนการยืนยันที่ถูกตองกับความคาดหวังที่มีผูรับบริการยอมเกิด
ความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว  ทั้งนี้ชวงความแตกตางที่เกิดขึ้นจะชี้ใหเห็นระดับความพึงพอใจ  
หรือไมพึงพอใจมากนอยก็ได  ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ  ถาไปใน
ทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น  
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวังของ
บุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่ง  เพราะไมเปนไปตามที่
คาดหวังไว  แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง  บุคคลก็สามารถ
เปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด  แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม  นอก
จากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได  ขึ้นอยูกับความแตกตาง
ของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว  สวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการ
เปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตางๆ

3.3 ความหมายและความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ
ในธุรกิจบริการนั้น การใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการและการคนหาความตองการ

เพื่อสนองการบริการที่ถูกใจลูกคานับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการ  เพราะเปาหมายสูงสุดของ
การบริการก็คือ  การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อใหลูกคาชอบใจและติดใจกลับมาใชบริการ
อีกตอๆ ไป  กิจการบริการก็จะประสบความสําเร็จและมีความมั่นคงในการดําเนินงานอยางราบรื่น
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การทําความเขาใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ  จะทําใหตระหนักถึงคุณคาของการสรางและ
รักษาความพึงพอใจของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการทั้งในฐานะของผูรับบริการและผูใหบริการ  
ซ่ึงเปนผูที่มีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการ

คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไปวา
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง”

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ  สามารถจําแนกเปน  2 ความหมาย ในความ
หมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (consumer satisfaction) และความพึง
พอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใหบริการ ดังนี้

1.1 ความหมายของความพึงพอใจของผูบริการ   ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย คือ

1.1.1 ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจ
เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสงที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบ
ใชในงานวิจัยการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร

1.1.2 ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก ใหความหมาย
วา “ความพึงพอใจ เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณืหลายๆ
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา “ความพึงพอใจ
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคาอยางตอเนื่อง”

สําหรับความหมายที่พบใชอยางแพรหลาย  โอลิเวอร (Oliver)  ไดใหคําจํากัดความไววา
“ความพึงพอใจของผูบริโภค  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกทีเกิดจากการประเมินประสบการณการ
ซ้ือและการใชสินคาและบริการ” ซ่ึงอาจขยายความใหชัดเจนไดวา “ความพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวะ
การแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกทีเกิดจากประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่
ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังหรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา”  ในทางตรงกันขาม  “ความไมพึง
พอใจ  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบ
การณไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา”

1.2 ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ   ตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองค
การ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายทานไดใหความ
หมายของความพึงพอใจในงานไว ดังนี้

ล็อค (Locke)  ไดใหคําจํากัดความวา “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวะการแสดงออกทาง
อารมณในทางบวกอันเปนผลมาจากคุณคาที่ไดรับจากงานและประสบการณในการทํางานของบุคคล
หนึ่ง”
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พอรตเตอร (Porter) และคณะ ใหนิยามวา “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรูสึกที่มีตอ
งานและประเมินไดจากความแตกตางระหวางปริมาณของคุณคาผลตอบแทนที่ไดรับกับผลตอบแทน
ที่บุคคลคาดหวังไววาจะไดรับ

แครนนี่ (Cranny) และคณะ กลาววา “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองทาง
อารมณและความรูสึกตองานอันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสวนตางของผลตอบแทนที่ได
รับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนาหรือคาดวาควรจะไดรับ

อาจกลาวไดวา  “ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  ภาวะแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณและผลตอบแทน  “ไดแก  ลักษณะงาน  อัตราคาจาง  
โอกาสกาวหนา  และผลประโยชน)  ที่ไดรับจากงานในระดับที่เปนไปตามความคาดหวังที่บุคคลตั้ง
ไว”  ในทางตรงขาม  “ความไมพึงพอใจในงาน  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบ
ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณและผลตอบแทนที่ไดรับจากงานในระดับที่ต่ํากวาสิ่ง
ที่คาดหวังไววาจะไดรับ

ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะขางตน  มีความหมายเกี่ยวพันกับความพึงพอใจในการบริการ
ในสวนที่เกี่ยวของกับผูรับบริการและผูใหบริการ   ซ่ึงเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญในสถานการณการ
บริการใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ  หากองคการบริการสามารถสรางความพึงพอใจในการ
บริการโดยทําใหผูที่เกี่ยวของกับการบริการมีความรูสึกในทางบวก  อันเปนผลมาจากการประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงในระดับที่สอดคลองหรือมากกวาสิ่งที่คาดหวังไวในสถานการณการ
บริการที่เกิดขึ้น  ยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการบริการนั้น

จึงกลาวไดวา  ความพึงพอใจในการบริการ  หมายความถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึก
ในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ  ไมวาจะเปน
การรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะ
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ

3.4 ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ
เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ   การสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคา  เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมา
ใชบริการเปนประจําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนเรื่องสําคัญ  
เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพื่อ
ความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพ
ชีวิตที่ดีขึ้น  จึงกลาวไดวา  ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ  ดังนี้

3.4.1 ความสําคัญตอผูใหบริการ   องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอ
การบริการ ดังนี้
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3.4.1.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ   ผู
บริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตอง  สํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิต
ภัณฑบริการและลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ   เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึง
การประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการ  และวิธี
การตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา  ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในอัน
ที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการ  และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและ
รูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง

3.4.1.2 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของ
การบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูก
คา ก็ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปกราฏใหเห็น (ไดแก สถาน
ที่ อุปกรณเครื่องใช และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ
ความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบิรการดวยความเชื่อมั่นและความ
เขาใจตอผูอ่ืน

3.4.1.3 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จ
ของงานบริการ  การใหความสําคัญกับความตองการ  และความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปน
เร่ืองที่จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา  การสรางความพึงพอใจในงานใหกับผู
ปฏิบัติงานบริการยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงาน
อยางเต็มความสามารถอันจะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและ
สงผลใหกิจการบริการประสบความสําเร็จในที่สุด

3.4.2 ความสําคัญตอผูรับบริการ   สามารถแบงเปน 2 ประเด็น ดังนี้
3.4.2.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองคการ

บริการตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา ก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความ
พึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจ
บริการ ผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังที่ดีตาม
ไปดวย เพราะการบริการในหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบาภาระการตอบสนองความ
ตองการของบุคคลดวยตนเอง

3.4.2.2  ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ
และอาชีพบริการงานเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี  เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจใน
งานที่มีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ  ในอาชีพบริการก็เชน
เดียวกัน  เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงาน
บริการ  ทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน  คาตอบแทน  สวัสดิการและความกาวหนาในชีวิต
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การงาน  พนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาว
หนายิ่งๆ  ขึ้นไป  ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธที่ดีกับลูกคาให
ใชบริการตอๆ ไป  ทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากขึ้น

สรุปไดวา  ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
บริการและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ  ซ่ีงนับวาความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมี
ความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จ  
เพื่อสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการ

3.5 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ
ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการกับผูรับ

บริการ  เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะ
ไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่งซึ่งระดับของ
ความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรตามเวลาได  ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดวยองค
ประกอบ  2 ประการ คือ

ประการแรก  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ผูรับบริการจะรับรูวา
ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภท  ตามที่ควรจะ
เปนมากนอยเพียงใด

ประการที่สอง  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผูรับบริการจะ
รับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  
ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามหนาที่  
และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ  ในดานความรับผิดชอบตองาน  
การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ

ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเกี่ยว
กับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการให
บริการ  ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ซ่ึงถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการ หรือตรงกับ
ความคาดหวังที่มีอยู หรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาว  ยอมนํามาซึ่ง
ความพึงพอใจในบริการนั้น  หากเปนไปในทางตรงกันขาม  การรับรูส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรง
กับการรับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑบริการและ
การนําเสนอบริการนั้นได

3.6 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
ความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความรูสึกทางบวกของผูรับบริการตอ

การใหบริการ  อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับกับสิ่งที่ผูรับบริการ
คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการที่เกิดขึ้น  ซ่ึงความรูสึกนี้
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สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอม  และเงื่อนไขของการบริการในแตละครั้งได
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการที่สําคัญๆ  มีดังนี้

1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการในการออก
แบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใช
หรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการ
เปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการ ขึ้นอยูกับราคาคาบริการ ที่ผูรับบริการยอม
รับ หรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจที่จะจาย ของผูรับบริการ ทั้ง
นี้เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตาง
กันออกไป

3. สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวก เมื่อลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการ ทําเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่ใหบริการไปทั่วถึงเพื่ออํานวยความสะดวก
แกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ

4. การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอ
มูลขาวสาร หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการ ไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อ
ถือที่มีก็จะมีความรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได

5. ผูใหบริการ ผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติการลวนเปนบุคคลที่มี
บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการ โดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบ
สนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจ

6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการ

7. ขบวนการบริการ มีวิธีการนําเสนอบริการ ในขบวนการเปนสวนสําคัญในการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบบริการ สงผลใหการปฏิบัติงานบริการ
แกลูกคามีความคลองตัว และสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการสามารถแบงออกเปน  2 ระดับ คือ
1. ความพึงพอใจที่ตรงกับระดับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดี มีความสุขของ

ผูรับบริการเมื่อไดรับบริการตรงกับความคาดหวังที่มีอยู เชน ลูกคาเดินทางดวยรถโดยสารประจําทาง
ถึงจุดหมายปลายทางอยางปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลา เปนตน
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2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจ
ของผูใชบริการ  เมื่อไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู  เชน  ลูกคาเดินทางดวยรถโดยสารประจํา
ทาง  ถึงจุดหมายปลายทางอยางปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลาและไดรับการบริการดวยไมตรีจิต

4. แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
จุดสําเร็จของนักบริหารทุกคนคือ  ตองสามารถบริหารงานใหมีประสิทธิผลและมีประสิทธิ

ภาพพรอมกันทั้งสองอยาง
“ประสิทธิผล”  (Effectiveness)  คือ  การวัดวาผูบริหารสามารถทํางานไดสําเร็จผลตามเปา

หมายที่ตั้งไวหรือไม  ถาทําไดตามเปาหมายที่ตั้งไว  แสดงวา  “เกง”  ทําไดดังที่ตนไดตั้งเปาหมาย
ความพยายามเอาไว

“ประสิทธิภาพ”  (Efficiency)  คือ  การสามารถสรางผลงานหรือผลสําเร็จออกมา  โดยผล
งานที่ไดมีคุณคามากกวาทรัพยากรที่ใชไป  กลาวคือ  สามารถผลิตของไดเพิ่มสูงขึ้นกวาเดิมโดยที่ตน
ทุนไมเพิ่มหรือไมเชนนั้นก็อาจเปนวา  สามารถผลิตของทุกอยางไดมากเหมือนเดิม  แตมีการใชตนทุน
นอยลงกวาเดิม

จากความหมายทั้งสองแสดงวา  ผูบริหารตองสามารถทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ดีใหเกิดขึ้นมาใน
ระบบงานที่อยูภายใตการดูแลของตนไดเปนผลสําเร็จ  และเกิดขึ้นจากฝมือของตนโดยแทจริง  เชน
การคิดคนวิธีทํางานที่ชวยใหประหยัดทรัพยากรไดมากกวาเดิม  หรือทําไดสะดวกกวาและรวดเร็วกวา
หรือไมเชนนั้นก็อาจเปนเพราะสามารถจูงใจผูทํางาน  จนทําใหผลผลิตเพิ่มสูงขึ้นดวยการทุมเทของ
ทุกคนและการรวมแรงรวมใจของทุกฝายก็ได

คําวา  ประสิทธิภาพ  จึงเปนการแสดงถึงความหมายของผูบริหารที่  “เกงจริงๆ”  ซ่ึงตางกับ
คําวาประสิทธิผล  เนื่องจากบางกรณีจากทําผลงานไดตามเปาอาจเกิดไดจากสาเหตุสองประการคือ
อาจเกิดจาก  “ความเกง”  แตมีหลายกรณีที่ผลงานบรรลุตามเปาไดเพราะ  “ความเฮง”  เชนเปนเพราะ
สภาพของโอกาสภายนอกเอื้ออํานวยให  หรือเปนทํานอง  “โชคชวย-พอรวย”  ที่มิใชเกิดจากความเกง
ของผูบริหารก็ได

อยางไรก็ตาม  การวัดความสําเร็จของนักบริหารนั้น  ตองพิจารณาดูความสามารถที่ทําไดทั้ง
สองทางควบคูกัน  นั่นคือ  ในทางหนึ่งจะตองดูวา  ผูบริหารสามารถทํางานบรรลุเปาหมายตามที่ตั้งไว
หรือไม  และถาหากทําไดไมวาจะเปนดวยเหตุผลกรณีใดก็ตาม  ยอมถือไดวา เปนผลดีทั้งสิ้น  จากนั้น
จึงพิจารณาอีกทางหนึ่ง  ดวยการพิถีพิพันดูถึงประสิทธิภาพ  หรือการทํางานที่มีคุณคาหรือคุณภาพที่
สูงกวา  วามีมากนอยเพียงใด  ตามหลังและเสริมหรือเขามาอีกตอหนึ่ง

การสรางประสิทธิผลจึงเทากับเปนเครื่องชี้ความสามารถของนักบริหารในระยะสั้นซึ่งเปน
ผลงานปรากฏอยูตรงหนาไดเปนอยางดี  และเทากับเปนการยอมรับทางออมวา  เปาหมายที่ทําไดอาจ
เปนเพราะเหตุบังเอิญที่เกิดจากสภาวการณภายนอกเอื้ออํานวย  (หรือโอกาสเปดกวางให)  หรือลูกคา
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เกิดชอบใจขึ้นมา  (โชคชวย)  หรืออาจเปนเพราะทุนหนา  จึงสามารถทุมเททรัพยากรลุยงานไดไมอ้ัน
(พอรวย)  ก็ได  แตในระยะยาวแลวความมีประสิทธิผล  จะเปนหนทางเดียวที่จะชวยใหผลงานมีคุณคา
หรือไดคุณภาพดี  (รูปสวย)  และองคการสามารถประหยัดตนทุน  หรือมีกําไรเพิ่ม  (รวยทรัพย)  อัน
จะเปนหนทางทําใหกิจการสําเร็จผลไดในระยะยาวตลอดไป  เพียบพรอมดวยช่ือเสียงสินคาและราคา
ที่แขงกับใครๆ  ก็ได

โดยสรุปประสิทธิผลและประสิทธิภาพจึงเปรียบเสมือนฝาแฝดสยาม “อินกับจัน”  ที่ซ่ึงทาง
หนึ่งผูบริหารจะทําอะไรก็ตาม  ตองมุงพยายามใหสําเร็จผลตามเปาหมายที่ตั้งไวกอนเปนลําดับแรก
และในอีกทางหนึ่ง  เพื่อที่จะใหกิจการสามารถอยูรอดและเติบโตไดตลอดไปนั้น  กรณีหวังรอใหโชค
ชวยไมควรจะเปนหลักยึดถือที่จะใชพึ่งพาไดตลอดไป  นักบริหารตองพิสูจนความสามารถอยางแท
จริงไดเสมอในทํานองของ  “เนื้อแนน”  ที่จะสามารถขบเคี้ยวปญหาไดดีกวา  และเหนือช้ันกวาผูอ่ืน
ในทุกทาง  (ธงชัย  สันติวงษ, “องคการและการจัดการ”  ทันสมัยยุคโลกาภิวัตน, 2540,  หนา 18-20)

วัตถุประสงคที่ตั้งไวสอดคลองกับความตองการของลูกคาหรือ
ไม

ตรง ไมตรง

สามารถทําไดบรรลุเปาหมายตามที่ต้ังไวหรือเปลา ไมมีประสิทธิผล

ทําไดบรรลุเปา ทําไมไดตามเปา

มีประสิทธิผล ไมมีประสิทธิผล

สามารถทําสําเร็จผล  ณ  ระดับตนทุนคาใช
จายที่ต่ําลงหรือไม

ต่ําลง ไมต่ําลง

มีประสิทธิภาพ ไมมีประสิทธิภาพ

วัตถุประสงค  หรือ  เปาหมาย

แสดงความหมายของประสิทธิผลและประสิทธิภาพ
(ท่ีมา : ธงชัย  สันติวงษ, การจัดการ,2545, หนา 25)
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5. ระบบการคมนาคมขนสงในจังหวัดภูเก็ต  พังงา  กระบี่
5.1  ปจจัยสงเสริมใหนักทองเที่ยวซ้ือบริการทองเที่ยว

วรุณรัตน  จูจินดา  (2546, หนา 25) เนื่องจากอุตสาหกรรมทองเที่ยว เปนอุตสาหกรรมที่ทํา
รายไดใหแกประเทศสูงกวาสินคาออกชนิดอื่นๆ ดังนั้นหากจะใหบริการที่ลูกคาพึงพอใจตองคํานึงถึง
ปจจัยดังนี้ เชน

- การคมนาคม   ทั้งจากตางประเทศและในประเทศตองสะดวก ปลอดภัย รวดเร็วทุก
ทาง มีความทันสมัย มีอุปกรณอํานวย ความสะดวก มีสายการบินมาลงหลายสาย

- แหลงทองเที่ยว หรือ ทรัพยากรทองเที่ยว หมายถึง สถานที่ทองเที่ยว   กิจกรรม
ประเพณีและวัฒนธรรม ที่สามารถดึงดูดนักทองเที่ยวใหมาเยือน

พูลพล  อาสนจินดา  (2541, หนา 136-138) กลาววา ในการพัฒนาอุตสาหกรรมทองเที่ยว
ของประเทศ องคกรที่เกี่ยวของจําตองพิจารณาถึงปจจัยสงเสริมการทองเที่ยวตอไปนี้ เชน

- ยานพาหนะ ที่จะนํานักทองเที่ยว มายังประเทศของตน
- การโฆษณา
- ความปลอดภัย
- โรงแรมที่พัก สะอาด ทันสมัย บริการดีเพียงพอ

ดังนั้นจะเห็นไดวาการคมนาคมขนสง ยานพาหนะเปนองคประกอบหนึ่งที่ควรใหความ
สําคัญเพราะเปนปจจัยหนึ่งที่สงเสริมใหอุสาหกรรมการทองเที่ยวพัฒนาไดอยางรวดเร็ว จึงจําเปนตอง
ศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวของ  เพื่อใหทราบถึง ความหมายของนักทองเที่ยว ลักษณะความพึงพอใจ  ความ
หมายของความพึงพอใจ องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ บุคลิกลักษณะและการปฏิบัติการทางการตลาดของการ
บริการ  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และปจจัยสงเสริมใหนักทองเที่ยวซ้ือบริการนักทองเที่ยว
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ตารางที่ 1 แสดงสถิตินักทองเที่ยวที่เดินทางมาเยือนในจังหวัดภูเก็ต   ป 2001-2002

ประเภทนักทองเที่ยว 2002 รอยละ 2001 รอยละ
ผูเยี่ยมเยือน
          ไทย
          ตางชาติ

3,990,702
1,164,560
2,826,142

+5.31
+8.10
+4.19

3,789,660
1,077,275
2,712,385

+9.54
+12.09
+8.56

ผูเยี่ยมเยือน
          ไทย
          ตางชาติ

3,854,054
1,087,704
2,766,350

+5.39
+8.53
+4.21

3,656,859
1,002,186
2,654,673

+9.66
+12.51
+8.63

นักทัศนาจร
          ไทย
          ตางชาติ

136,648
76,856
59,792

+2.90
+2.35
+3.60

132,801
75,089
57,712

+6.27
+6.73
+5.68

(ท่ีมา: การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.  สถิตินักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต  ป  2545)

ตารางที่  2  แสดงสถิตินักทองเที่ยวที่เดินทางมาเยือนในจังหวัดพังงา ป 2001 – 2002

ประเภทนักทองเที่ยว 2002 รอยละ 2001 รอยละ
ผูเยี่ยมเยือน
          ไทย
          ตางชาติ

2,328,190
644,601

1,683,589

+16.25
+12.51
+17.75

2,002,747
572,953

1,429,794

+6.79
-4.18

+11.92
ผูเยี่ยมเยือน
          ไทย
          ตางชาติ

479,029
247,093
231,936

+21.22
+13.73
+30.35

395,188
217,254
177,934

+6.95
-5.39

+27.23
นักทัศนาจร
          ไทย
          ตางชาติ

1,849,161
397,508

1,451,653

+15.03
+11.75
+15.96

1,607,559
355,699

1,251,860

+6.75
-3.42

+10.04
(ท่ีมา: การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.  สถิตินักทองเที่ยวในจังหวัดพังงา  ป  2545)
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ตารางที่  3 แสดงสถิตินักทองเที่ยวที่เดินทางมาเยือนในจังหวัดกระบี่ ป 2001 – 2002

ประเภทนักทองเที่ยว 2002 รอยละ 2001 รอยละ
ผูเยี่ยมเยือน
          ไทย
          ตางชาติ

1,458,771
575,009
883,762

+7.50
-2.77

+15.44

1,356,960
591,372
765,588

+9.77
+0304
+18.68

ผูเยี่ยมเยือน
          ไทย
          ตางชาติ

1,219,468
478,822
740,646

+7.60
-3.28

+16.03

1,133,383
495,046
638,337

+10.64
-0.21

+20.82
นักทัศนาจร
          ไทย
          ตางชาติ

239,303
96,187
143,116

+7.03
-0.14

+12.47

223,577
96,326
127,251

+5.56
+1.34
+9.00

(ท่ีมา: การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.  สถิตินักทองเที่ยวในจังหวัดกระบี่  ป  2545
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บทที่ 3
ระเบียบและวิธีการดําเนินงานวิจัย

การศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในระบบขนสงในจังหวัดภูเก็ต พังงาและกระบี่ เปน
การวิจัยเชิงสํารวจ ซ่ึงมีวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย  ดังนี้

1. เพื่อศึกษาถึงประสิทธิภาพของระบบการคมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจํา
ทางที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา/กระบี่)

2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย/ ชาวตางประเทศตอประสิทธิภาพ
ของระบบคมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจําทางที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3 
จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา/กระบี่) โดยมีคําถามในการวิจัยดังนี้

1. คําถามหลักวิจัย
1. ประสิทธิภาพของระบบการคมนาคมขนสงของรถประจําทางและไมประจําทางที่ให

บริการในพื้นที่ของ  3  จังหวัด ภูเก็ต /พังงา/ กระบี่ วาเปนอยางไร  โดยศึกษาจาก
1.1  กระบวนการบริหารจัดการขององคกรที่ใหบริการขนสงทางบก
1.2  เกณฑการตั้งมาตรฐานราคาคาโดยสาร
1.3 ปจจัยในการกําหนดเสนทางของระบบการคมนาคมขนสงทางบกของ  3 จังหวัด

(ภูเก็ต/ พังงา / กระบี่)
1.4  การกําหนดมาตรฐานการใหบริการของหนวยงานและบริษัทขนสง
1.5  ลักษณะของรถที่ใหบริการ
1.6  การจัดบริการจุดรอ รับ – สง ผูโดยสารของรถประจําทางและไมประจําทาง
1.7  การใหบริการสอบถามขอมูลและการประชาสัมพันธ
1.8  กฎระเบียบและขอปฏิบัติของพนักงาน
1.9  การควบคุมและบทลงโทษ
1.10 การประเมินผลและแนวทางในการพัฒนาระบบการใหบริการของแตละองคกร

2. ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศที่มีตอรถประจําทางและไม
ประจําทาง ที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3  จังหวัด (ภูเก็ต /พังงา/ กระบี่) วาเปนอยางไร  โดย
ศึกษาจาก 7Ps อันไดแก
2.1  ผลิตภัณฑที่ใหบริการ (Product)
2.2  ราคาคาโดยสาร (คาบริการ) (Price)
2.3  สถานที่ใหบริการ รอรับสงผูโดยสาร (Place)
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2.4  การสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ (Promotion)
2.5  ผูใหบริการ (People)
2.6  สภาพแวดลอมของการใหบริการ (Physical)
2.7  กระบวนการใหบริการ (Process)

2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง
สําหรับการศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีประชากรคือ  นักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศที่เดินทาง

เขามาทองเที่ยวในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่) โดยใชรถประจําทางและไมประจําทาง
ตางๆ ในแตละจังหวัด โดยใชสถิติจํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเยือนทั้ง 3 จังหวัด

ตารางที่ 4 แสดงจํานวนประชากรนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ

จังหวัด นักทองเที่ยวชาวไทย นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ รวม
ภูเก็ต 1,087,704 2,766,350 3,854,054
พังงา 247,093 231,936 479,029
กระบี่ 478,822 740,646 1,219,468

(ที่มา : การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.สถิตินักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต,พังงา,กระบี่ ป 2545)

โดยทําการสุมหากลุมตัวอยางจากสูตร Taro Yamane  เพื่อใหไดกลุมตัวอยางคือนักทองเที่ยว
ชาวไทย/ชาวตางประเทศที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในพื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา/กระบี่) จํานวน
1,101 คน โดยมีระดับความเชื่อมั่นที่รอยละ 95

ตารางที่ 5 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศ

จังหวัด นักทองเที่ยวชาวไทย นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ รวม
ภูเก็ต 244 286 530
พังงา 123 75 198
กระบี่ 160 213 373
รวม 527 574 1,101
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3.  แหลงขอมูล
3.1  แหลงขอมูลทุติยภูมิ
คณะผูวิจัยทําการศึกษางานเอกสาร แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ และรวบรวมขอมูลเชิงสถิติการ

ใชบริการรถขนสงทั้งประจําทางและไมประจําทางของทั้ง 3 จังหวัด (ภูเก็ต /พังงา/ กระบี่) จากสํานัก
งานขนสงของทั้ง 3 จังหวัด รายละเอียดขอมูลการประกอบการขนสงดวยรถโดยสารประจําทาง
ลักษณะของรถที่ใชในการขนสง หลักเกณฑและแนวทางการกําหนดอัตราคาโดยสาร ทั้งนี้เพื่อใหได
ขอมูลสภาพปจจุบันของระบบการคมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจําทางที่ใหบริการใน
พื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา/กระบี่)

3.2  แหลงขอมูลปฐมภูมิ
ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้คณะผูวิจัย ไดเก็บรวมรวมขอมูลเพื่อมาทําการศึกษา วิเคราะหไดจาก

แหลงขอมูลอัน ไดแก
1) การจัดประชุมเพื่อแสดงความคิดเห็นตอระบบคมนาคมขนสงทางบกภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่

มีผูเขารวมประชุมทั้งในสวนของผูประกอบการและหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของ รวม 20
องคกร 30 ทาน โดยมีประเด็นคําถามดังนี้

ประเด็นที่ 1    กระบวนการบริหารจัดการขององคกรที่ใหบริการขนสงทางบก
ประเด็นที่ 2    เกณฑการตั้งมาตรฐานราคาคาโดยสาร

 ประเด็นที่ 3    ปจจัยในการกําหนดเสนทางของระบบการคมนาคมขนสงทางบกของ 3
จังหวัด

ประเด็นที่ 4    การกําหนดมาตรฐานการใหบริการของหนวยงานและบริษัทขนสง
ประเด็นที่ 5    ลักษณะของรถที่ใหบริการ
ประเด็นที่ 6   การจัดบริการจุดรอรับ – สง ผูโดยสารของรถประจําทางและไมประจําทาง
ประเด็นที่ 7    การใหบริการสอบถามขอมูลและการประชาสัมพันธ
ประเด็นที่ 8    กฎระเบียบและขอปฏิบัติของพนักงาน
ประเด็นที่ 9    การควบคุมและบทลงโทษ
ประเด็นที่10   การประเมินผลและแนวทางในการพัฒนาระบบการใหบริการของแตละ

องคกร
 2) การเก็บรวมรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 1,101 คน โดยใชแบบสอบถาม โดยมี

ประเด็นคําถามดังนี้
1.1  ผลิตภัณฑที่ใหบริการ (Product)
1.2  ราคาคาโดยสาร (คาบริการ) (Price)
1.3  สถานที่ใหบริการ รอรับสงผูโดยสาร (Place)
1.4  การสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ (Promotion)
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1.5  ผูใหบริการ (People)
1.6  สภาพแวดลอมของการใหบริการ (Physical)
1.7  กระบวนการใหบริการ (Process)

ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบวัดทัศนคติและความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่
เคยใชบริการระบบคมนาคมขนสง โดยมีแบบสอบถามแบบจัดอันดับ (Rating Scale ) ของลิเคิทสเกล
(Likert Scale)  โดยใหความหมายของคาคะแนนคําถามดังนี้

1 หมายถึง ควรปรับปรุง
2 หมายถึง ไมดี
3 หมายถึง พอใช
4 หมายถึง ดี

ความหมายของแตละระดับความพึงพอใจ
จากความหมายของคาคะแนนการประเมินความพึงพอใจ คณะผูวิจัยกําหนดเกณฑการวัด

คะแนนเฉลี่ย (X) ดังนี้
นอยกวา 1.75 หมายถึง ควรปรับปรุง

1.75 -  2.50 หมายถึง ไมดี
2.51 – 3.25 หมายถึง พอใช
3.26- 4.00 หมายถึง ดี

4.  เคร่ืองมือในการทําวิจัย
เนื่องจากงานวิจัยฉบับนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลใน

การวิจัยคือแบบสอบถามใชใชการสุมตัวอยางแบบงาย สอบถามนักทองเที่ยวชาวไทย/ตางประเทศใน
พื้นที่ของ 3 จังหวัด (ภูเก็ต/พังงา/กระบี่) จํานวน 1,101 คน เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด ผูตอบ
แบบสอบถามสามารถตอบแบบสอบถามไดดวยตัวเอง

5. วิธีการรวบรวมขอมูล
1) ทําการศึกษาเอกสาร คนควาประกอบโครงงานวิจัย
2) ลงพื้นที่วิจัยไดแก จังหวัดภูเก็ต / พังงา / กระบี่ เพื่อศึกษาถึงสภาพปจจุบันของการใช

ระบบคมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจําทางที่ใชบริการในพื้นที่ของ 3
จังหวัด
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3) จัดประชุมเพื่อแสดงความคิดเห็นตอระบบคมนาคมขนสงทางบก ภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่
โดยมีผูประกอบการและหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของเขารวมประชุมแสดงความคิดเห็น

4) สรางเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากประเด็นดังตอไปนี้
• ผลิตภัณฑที่ใหบริการ (Product)
• ราคาคาโดยสาร (คาบริการ) (Price)
• สถานที่ใหบริการ รอรับสงผูโดยสาร (Place)
• การสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ (Promotion)
• ผูใหบริการ (People)
• สภาพแวดลอมของการใหบริการ (Physical)
• กระบวนการใหบริการ (Process)

5) ทําการทดสอบแบบสอบถาม (pre-test) ซ่ึงเปนลักษณะปลายปด จํานวน 100 ชุด
6) นําผลจากการทดสอบแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขใหเกิดความสมบูรณ
7) เก็บขอมูลในพื้นที่วิจัย 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ พังงา / กระบี่)
8) นําขอมูลที่ไดลงบันทึกและวิเคราะหขอมูล
9) จัดประชุมเพื่อเสนอผลงานวิจัย
10) จัดทํารายงานฉบับสมบูรณ

6.  การวิเคราะหขอมูล
1) ขอมูลจากการประชุมเพื่อแสดงความคิดเห็นตอระบบคมนาคมขนสงทางบก ภูเก็ต พังงา

กระบี่ โดยมีผูประกอบการและหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของเขารวมประชุมแสดงความ
คิดเห็น นํามาประมวลผลโดยโปรแกรม Ethnographic  ซ่ึงเปนโปรแกรมวิจัยเชิงคุณภาพ

2) ขอมูลจากแบบสอบถาม จํานวน 1,101 ขอมูลที่ไดรับมาตรวจสอบความถูกตองและ
สมบูรณ และนํามาประมวลผลโดยโปรแกรม SPSS for window (12.00) สถิติที่ใชเบื้อง
ตน คือ อัตราสวนรอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ยเลขคณิต



39

บทที่ 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในระบบขนสงในจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ ผู
วิจัยไดจัดทําแบบสอบถาม 2 ชุด ดังนี้

ชุดที่ 1 เปนแบบสอบถามสําหรับนักทองเที่ยวชาวไทย โดยผูวิจัยไดสงแบบสอบถาม
จํานวน 650 ฉบับ  ไดรับคืนและคัดเลือกเปนแบบสอบถามที่สมบูรณได  527 ฉบับ

ชุดที่  2     เปนแบบสอบถามสําหรับนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ โดยผูวิจัยไดสงแบบสอบ
ถามจํานวน 650 ฉบับ ไดรับคืนและคัดเลือกเปนแบบสอบถามที่สมบูรณได 574 ฉบับ

ผูวิจัยแบงการนําเสนอขอมูลจากแบบสอบถามทั้ง 2 ชุดเปรียบเทียบกันโดยแบงออกเปน 3 
ตอนดังนี้

ตอนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม แสดงคาทางสถิติเปนรอยละ
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจและทัศนคติของนักทองเที่ยวที่มีตอ

การคมนาคมขนสงประเภทรถประจําทาง และไมประจําทางในประเด็น
ดังตอไปนี้

- ผลิตภัณฑที่ใชบริการ
- ราคาคาโดยสาร
- สถานที่ใหบริการในการรอรับสงผูโดยสาร
- การสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ
- ผูใหบริการ
- สภาพแวดลอมของการใหบริการ
- กระบวนการใหบริการ

วิเคราะหโดยคํานวณคาเฉลี่ย (    )
เกณฑการใหความหมายวิเคราะหขอมูลมีดังนี้

คะแนนเฉลี่ย 3.26 – 4.00 แสดงถึง ดี
คะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.25 แสดงถึง พอใช
คะแนนเฉลี่ย 1.75 – 2.50 แสดงถึง ไมดี
คะแนนเฉลี่ย < 1.75 แสดงถึง ควรปรับปรุง

x
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบ
คมนาคมขนสงของนักทองเที่ยว วิเคราะหโดยคํานวณคาเฉลี่ย (     ) และ
จัดอันดับ

ผลการวิเคราะหขอมูล
ตอนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ปรากฏในตารางที่ 6- 7

ตารางที่ 6  จํานวนและรอยละของนักทองเที่ยวชาวไทยจําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

ชาวไทย
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ
เพศ ชาย 262 49.7

หญิง 265 50.3
รวม 527 100.0

ภูมิภาค/ถิ่นท่ีอยู เหนือ 25 4.7
กลาง 138 26.2
ตะวันออกเฉียงเหนือ 47 8.9
ตะวันออก 5 .9
ใต 312 59.2
รวม 527 100.0

ระดับการศึกษา ประถมศึกษา 48 9.1
มัธยมอาชีวะ 235 44.7
ปริญญาตรี 218 41.4
ปริญญาโท 24 4.6
ปริญญาเอก 1 .2
รวม 526 100.0

อายุ < 20 ป 34 6.5
20 - 30 ป 275 52.3
31 - 40 ป 151 28.7
41 - 50 ป 48 9.1
> 50 ป 18 3.4
รวม 526 100.0

x
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ชาวไทย
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ
อาชีพ รับราชการ 32 6.1

พนักงานเอกชน 160 30.6
ธุรกิจสวนตัว 148 28.3
อาชีพอิสระ 139 26.6
วางงาน 44 8.4
รวม 523 100.0

รายไดรวมเฉล่ีย < 50,000 บาท 154 29.4
50,000 - 100,000 บาท 172 32.9
100,000 - 150,000 บาท 110 21.0
200,000 - 250,000 บาท 45 8.6
300,000 - 350,000 บาท 20 3.8
> 350,000 บาท 22 4.2
รวม 523 100.0

จากตารางสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 50.3 มีการเดินทาง
มาจากภาคใตมากที่สุด รองลงมาคือภาคกลาง และนอยที่สุดคือภาคตะวันออก คิดเปนรอยละ 59.2 ,
26.2 และ 0.9 ตามลําดับ โดยผูตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาอยูในมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา
ปวช.มากที่สุดรอยละ 44.7 รองลงมาคือระดับปริญญาตรีรอยละ 41.4  ซ่ึงมีชวงอายุสวนใหญใน
ระหวาง 20 – 30 ป คิดเปนรอยละ 52.3 มีอาชีพเปนพนักงานเอกชนหรือรับจางมากที่สุดคือ ทําใหมี
รายไดเฉลี่ยตอปอยูในระหวาง 50,000 -100,000 บาท คิดเปนจํานวนรอยละ 32.9 ของจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด
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ตารางที่ 7  จํานวนและรอยละของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศจําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูตอบ
แบบสอบถาม

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ
เพศ ชาย 344 59.9

หญิง 230 40.1
รวม 574 100.0

ภูมิภาค/ถิ่นท่ีอยู เอเชีย 85 14.8
ยุโรป 324 56.4
อเมริกาเหนือ 50 8.7
อเมริกาใต 10 1.7
ออสเตรเลีย 86 15.0
แอฟริกา 19 3.3
รวม 574 100.0

ระดับการศึกษา ประถมศึกษา 205 35.7
มัธยมอาชีวะ 226 39.3
ปริญญาตรี 126 21.9
ปริญญาโท 18 3.1
รวม 575 100.0

อายุ < 20 ป 43 7.5
20 - 30 ป 249 43.4
31 - 40 ป 141 24.6
41 - 50 ป 88 15.3
> 50 ป 53 9.2
รวม 574 100.0

อาชีพ วางงาน 108 18.9
ขาราชการ 64 11.2
พนักงานบริษัทเอกชน 214 37.5
เจาของธุรกิจสวนตัว 130 22.8
อาชีพอิสระ 55 9.6
รวม 571 100.0

รายไดรวมเฉล่ีย < 10,000 เหรียญสหรัฐ 116 21.0
10,000 - 20,000 เหรียญสหรัฐ 111 20.1
20,000 - 40,000 เหรียญสหรัฐ 171 30.9
40,000 - 60,000 เหรียญสหรัฐ 94 17.0
< 60,0001 เหรียญสหรัฐ 61 11.0
รวม 553 100.0
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จากตารางสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญเปน
เพศชายรอยละ 59.9 มีภูมิลําเนาอยูในทวีปยุโรปมากที่สุดคิดเปนรอยละ 56.4 รองลงมาคือทวีปออส
เตรเลีย รอยละ 15  มีระดับการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาหรือระดับปวช. มากที่สุดรอยละ 39.3 มี
ชวงอายุอยูในระหวาง 20 – 30 ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 43.4  โดยประกอบอาชีพพนักงานเอกชน
หรือรัฐวิสาหกิจมากที่สุดคิดเปนรอยละ 37.5 และรายไดเฉลี่ยตอปอยูในระหวาง 20,000 – 40,000
ดอลลารตอปมากที่สุดคิดเปนรอยละ 30.9

ตารางที่ 8 จํานวน และรอยละของนักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศจําแนกตามการใช
บริการระบบขนสงประเภทประจําทางในจังหวัดภูเก็ต พังงาและกระบี่ (ตอบไดมาก
กวา 1 ขอ)

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
การใชรถประจําทางประเภทตาง ๆ

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
รถประจําทางปรับอากาศ ใช 389 86.6 313 83.7

ไมใช 61 13.4 62 16.3
รวม 450 100.0 375 100.0

รถประจําทางพัดลม ใช 145 32.2 112 29.9
ไมใช 305 67.8 263 70.1
รวม 450 100.0 375 100.0

รถประจําทางรถไม ใช 85 18.9 162 43.2
ไมใช 365 81.1 213 56.8
รวม 450 100.0 375 100.0

รถประจําทางสองแถว ใช 160 35.6 153 40.9
ไมใช 290 64.4 222 59.1
รวม 450 100.0 375 100.0

จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศนิยมใชบริการรถประจํา
ทางปรับอากาศมากที่สุด คิดเปนรอยละ 86.6 และ 83.7 ตามลําดับ สําหรับนักทองเที่ยวชาวไทยรองลง
มาที่นิยมใชบริการคือรถประจําทางสองแถว (กระบะ) รอยละ 35.6 รถประจําทางพัดลม รอยละ 32.2
และรถประจําทางสองแถวแบบรถไม นอยที่สุด คิดเปนรอยละ 18.6

สําหรับนักทองเที่ยวตางประเทศรองลงมาที่นิยมใชบริการคือ รถประจําทางรถไม รถประจํา
ทางสองแถว และรถประจําทางพัดลม คิดเปน 43.2 40.9 และ 29.9 ตามลําดับ
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ตารางที่ 9 ขอมูลการใชบริการระบบขนสงประเภทไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ต พังงาและ
กระบี่ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
การใชรถไมประจําทางประเภทตาง ๆ

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
รถแท็กซ่ี ใช 184 49.2 368 71.5

ไมใช 189 50.5 147 28.5
รวม 374 100.0 515 100.0

รถตุกตุก ใช 145 39.3 327 63.5
ไมใช 224 60.7 188 36.5
รวม 369 100.0 515 100.0

รถลีมูซีน ใช 91 24.7 158 30.7
ไมใช 278 75.3 357 69.3
รวม 369 100.0 515 100.0

รถเชา ใช 146 39.6 118 22.9
ไมใช 223 60.4 397 77.1
รวม 369 100.0 515 100.0

รถมอเตอรไซด ใช 157 42.8 136 26.3
ไมใช 209 56.9 379 73.7
รวม 367 100.0 515 100.0

จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศนิยมใชรถไมประจําทาง
มากที่สุดคือรถแท็กซี่ คิดเปนรอยละ 49.2 และ 71.5 ตามลําดับ สําหรับนักทองเที่ยวชาวไทยรองลงมา
ที่นิยมใชบริการ คือ รถมอเตอรไซครับจาง รถเชา  รถตุกตุก และรถลีมูซีน คิดเปนรอยละ 42.8, 39.6,
39.3 และ 24.7  ตามลําดับ

สําหรับนักทองเที่ยวชาวตางประเทศรองลงมาที่นิยมใชบริการรถไมประจําทาง คือ รถตุก
ตุก  รถลีมูซีน รถมอเตอรไซค และรถเชา คิดเปนรอยละ 63.5  30.7  26.3 และ 22.9 ตามลําดับ
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ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจและทัศนคติของนักทองเที่ยว
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจและทัศนคติของนักทองเที่ยวในประเด็น ดังตอไปนี้

- ผลิตภัณฑที่ใชบริการ
- ราคาคาโดยสาร
- สถานที่ใหบริการในการรอรับสงผูโดยสาร
- การสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ
- ผูใหบริการ
- สภาพแวดลอมของการใหบริการ
- กระบวนการใหบริการ

โดยผลการวิเคราะหแบงออกเปน 2 สวน
สวนที่ 1  นําเสนอผลการวิเคราะหระบบคมนาคมขนสง ประเภทรถประจําทาง

                                ตั้งแตตารางที่  10 – 10.7
สวนที่ 2  นําเสนอผลการวิเคราะหระบบคมนาคมขนสง ประเภทรถไมประจําทาง

                                ตั้งแตตารางที่  11 -  15

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหระบบคมนาคมขนสง ประเภทรถประจําทาง
นําเสนอผลการวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย และ

ชาวตางประเทศที่มีตอระบบคมนาคมขนสง ประเภทรถประจําทาง นําเสนอโดยใชคาเฉลี่ย

ตารางที่ 10 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ
ระบบคมนาคมขนสงประเภทรถประจําทาง ในทุกดาน (ภาพรวม)

คาเฉล่ีย
ปจจัยท่ีมีตอความพึงพอใจ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
ผลิตภัณฑของการบริการ 3.07 3.11
ราคาคาโดยสาร 3.06 3.10
สถานที่ใหบริการ/จุดรอรับสงผูโดยสาร 2.74 3.20
การสงเสริมและการประชาสัมพันธ 2.79 2.98
ผูใหบริการ 2.84 3.17
สภาพแวดลอมของการใหบริการ 2.70 3.12
กระบวนการใหบริการ 2.91 3.21
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จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในทุกปจจัย
ของระบบคมนาคมขนสงในระดับพอใช โดยนักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในปจจัยผลิตภัณฑ
ของการบริการมากที่สุดคิดเปนคาเฉลี่ยที่ 3.07 รองลงมาคือปจจัยดานราคาคาโดยสารซึ่งมีความพึงพอ
ใจใกลเคียงกัน ในคาเฉลี่ยที่ 3.06 และมีความพึงพอใจในปจจัยดานสภาพแวดลอมของการบริการนอย
ที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย  2.70

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในปจจัยกระบวนการใหบริการมากที่สุด 
เปนคาเฉลี่ยที่ 3.21 รองลงมาคือ สถานที่ใหบริการหรือจุดรอรับสงผูโดยสาร ซ่ึงมีความพึงพอใจใกล
เคียงกัน คิดเปนคาเฉลี่ย 3.20 และมีความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริมและการประชาสัมพันธ
นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 2.98

ตารางที่ 10.1 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถประจําทาง ในดานผลิตภัณฑของการบริการ

คาเฉล่ีย
ผลิตภัณฑของการบริการ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
สภาพรถพรอมใหบริการ 3.11 3.20
ขนาดรถเหมาะสมกับเสนทาง 3.25 3.23
อุปกรณในรถพรอมใชงาน 2.85 2.92

รวม 3.07 3.12

จากตารางพบวา นักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในระดับพอ
ใชตอผลิตภัณฑของการใหบริการทุกปจจัย โดยมีความพึงพอใจดานขนาดรถเหมาะสมกับเสนทาง
มากที่สุดเหมือนกันคิดเปนคาเฉลี่ย 3.25 และ 3.23 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในดานอุปกรณใน
รถพรอมใชงานนอยที่สุดในระดับพอใชเหมือนกัน คิดเปนคาเฉลี่ย 2.85 และ 2.92 ตามลําดับ

โดยภาพรวมนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑของ
การใหบริการของรถประจําทางในระดับพอใช
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ตารางที่ 10.2 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถประจําทาง ในดานราคาคาโดยสาร

คาเฉล่ีย
ราคาคาโดยสาร

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
กําหนดราคาชัดเจน 3.11 3.20
ราคาสอดคลองกับระยะทาง 3.14 3.24
ราคาสอดคลองกับประเภทของรถ 3.10 3.26
มีการจําแนกราคาตามประเภทผูใช 2.85 2.72

รวม 3.06 3.10

จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจตอราคาคาโดยสารในระดับพอ
ใชทุกปจจัย โดยมีความพึงพอใจดานราคาสอดคลองกับระยะทางมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.14 และ
พึงพอใจในดานการจําแนกราคาตามประเภทผูใชนอยที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 2.85

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจดานราคาสอดคลองกับประเภทของรถใน
ระดับดี คิดเปนคาเฉลี่ย 3.26 และมีความพึงพอใจในปจจัยที่เหลือในระดับพอใช โดยมีความพึงพอใจ
ในดานการจําแนกราคาตามประเภทผูใชนอยที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 2.72

โดยภาพรวมนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอราคาคา
โดยสารของรถประจําทางในระดับพอใช

ตารางที่ 10.3 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถประจําทาง ในดานสถานที่รอรับสงโดยสาร และจุดรับสง

คาเฉล่ีย
สถานที่รอรับสงโดยสาร และจุดรับสง

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
สถานที่ตั้งมีจุดบริการเหมาะสม 2.87 3.31
การเขาถึงจุดบริการงายและสะดวก 2.93 3.31
ที่ตั้งจุดบริการมีการกระจายตัว 2.87 3.10
มีหองพักผูโดยสารเพียงพอ 2.48 3.11
มีสถานที่รอรับสงสะดวกสบาย 2.53 3.18

รวม 2.74 3.20
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จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศ มีความพึงพอใจในการ
เขาถึงจุดบริการงายและสะดวกมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 2.93 และ 3.31 ตามลําดับ สําหรับนักทอง
เที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจนอยที่สุดในดานการมีหองพักผูโดยสารเพียงพออยูในระดับไมดี คิดเปน
คาเฉลี่ย 2.48

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจนอยที่สุดในดานที่ตั้งจุดบริการมีการ
กระจายตัว คิดเปนคาเฉลี่ย 3.1 โดยภาพรวมนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศมีความพึงพอ
ใจตอสถานที่รอรับสงและจุดรถรับสงผูโดยสารของรถประจําทางในระดับพอใช

ตารางที่ 10.4 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบ
คมนาคมขนสงประเภทรถประจําทาง ในดานการสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ

คาเฉล่ีย
การสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
ตารางเดินรถเปนปจจุบัน 2.92 2.99
พนักงานใหขอมูลถูกตอง 2.92 3.09
มีการประชาสัมพันธเสียงตามสาย 2.47 2.85
มีการใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 2.43 2.92
มีเอกสาร บอรดใหขอมูลบริการ 2.54 3.01
รายละเอียดในตั๋วชัดเจน 3.07 3.06
ปายแสดงรายละเอียดชัดเจน 2.89 2.92
รายละเอียดเสนทางชัดเจน 3.05 2.94

รวม 2.79 2.98

จากตารางสรุปไดวานักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานรายละเอียดในตั๋ว
ชัดเจนในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 3.07 และมีความพึงพอใจในดานการใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทนอยที่สุดในระดับไมดี คิดเปนคาเฉลี่ย 2.43  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในดานพนักงานใหขอมูลถูกตองมากที่สุดใน
ระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 3.09 และมีความพึงพอใจในดานการประชาสัมพันธเสียงตามสายนอยที่
สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 2.85

โดยภาพรวมนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ มีความพึงพอใจในปจจัยดานการสง
เสริมและการประชาสัมพันธการบริการของรถประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใช
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ตารางที่ 10.5 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถประจําทาง ในดานผูใหบริการ

คาเฉล่ีย
ผูใหบริการ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
พนักงานที่จุดบริการเพียงพอ 2.92 3.22
พนักงานบริการรวดเร็วและถูกตอง 2.87 3.20
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 2.94 3.16
พนักงานยิ้มแยมแจมใส 2.72 3.43
ความสามารถใชภาษาตางประเทศ 2.51 2.90
ความสามารถในการใหขอมูลของพนักงาน 3.03 3.09

รวม 2.84 3.17

จากตารางพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในดานความสามารถในการใหขอมูล
ของพนักงานมากที่สุดในระดับพอใช และมีความพึงพอใจในดานความสามารถใชภาษาตางประเทศ
นอยที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 3.03 และ 2.51 ตามลําดับ

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจวาพนักงานยิ้มแยมแจมใสมากที่สุดใน
ระดับดี และมีความพึงพอใจดานความสามารถในการใชภาษาตางประเทศนอยที่สุดในระดับพอใช
คิดเปนคาเฉลี่ย 3.43 และ 2.90 ตามลําดับ

โดยภาพรวมนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอผูใหบริการของ
รถประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใช

ตารางที่ 10.6 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถประจําทาง ในดานสภาพแวดลอมการใหบริการ

คาเฉล่ีย
สภาพแวดลอมการใหบริการ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
ความสะอาดของหองพัก 2.73 3.15
มีการจัดระบบการใชพื้นที่เหมาะสม 2.72 3.16
ชองจําหนายตั๋วที่เพียงพอ 2.87 3.29
มีบริการหองน้ําเพียงพอ 2.45 2.85

รวม 2.70 3.12
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จากตารางพบวานักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในจํานวนชอง
จําหนายตั๋วที่เพียงพอมากที่สุด โดยนักทองเที่ยวชาวไทยพอใจในระดับพอใช สวนนักทองเที่ยวชาว
ตางประเทศพึงพอใจในระดับดี คิดเปนคาเฉลี่ย 2.87 และ 3.29 ตามลําดับ และทั้ง 2 มีความพึงพอใจ
ในความเพียงพอของหองน้ํานอยที่สุดเชนเดียวกัน โดยนักทองเที่ยวชาวไทยพึงพอใจในระดับไมดี
สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศพึงพอใจในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 2.45 และ 2.85 ตามลําดับ

สรุปโดยภาพรวมไดวา นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ มีความพึงพอใจในดาน
สภาพแวดลอมการใหบริการของรถประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใช

ตารางที่ 10.7 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถประจําทาง ในดานกระบวนการใหบริการ

คาเฉล่ีย
กระบวนการใหบริการ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
พนักงานมีความกระตือรือรน 2.85 3.31
พนักงานมีน้ําใจตอผูโดยสาร 2.86 3.36
ความตรงตอเวลาของการบริการ 2.93 3.14
ความปลอดภัยของการใหบริการ 3.03 3.08
การใหบริการขณะเดินทาง 2.87 3.13

รวม 2.91 3.21

จากตารางพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในความปลอดภัยของการใหบริการ
มากที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 3.03 และมีความพึงพอใจในการที่พนักงานมีความ
กระตือรือรนนอยที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 2.85 สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความ
พึงพอใจในการที่พนักงานมีน้ําใจตอผูโดยสารมากที่สุดในระดับดีคิดเปนคาเฉลี่ย 3.36  รองลงมาคือ
พนักงานมีความกระตือรือรนที่คาเฉลี่ย 3.31  และนอยที่สุด คือ ความปลอดภัยของการใหบริการซึ่ง
อยูในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 3.08

โดยภาพรวมนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในกระบวนการให
บริการของรถประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใช
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สวนที่ 2  ผลการวิเคราะหระบบคมนาคมขนสง ประเภทรถไมประจําทาง

นําเสนอผลการวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย และ
ชาวตางประเทศที่มีตอระบบคมนาคมขนสง ประเภทรถไมประจําทาง นําเสนอโดยใชคาเฉลี่ย

ตารางที่ 11 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถไมประจําทาง ในทุกดาน (ภาพรวม)

คาเฉล่ีย
ปจจัยท่ีมีตอความพึงพอใจ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
ผลิตภัณฑของการบริการ 3.05 3.31
ราคาคาโดยสาร 2.83 3.07
ผูใหบริการ 2.90 3.25
กระบวนการใหบริการ 3.00 3.32

จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในระดับพอใชทุกปจจัยที่มีตอ
ระบบคมนาคมขนสงรถไมประจําทางโดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในปจจัยผลิตภัณฑของการบริการ 
คิดเปนคาเฉลี่ย 3.05 และมีความพึงพอใจนอยที่สุดในปจจัยราคาคาโดยสาร คิดเปนคาเฉลี่ย 2.83

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑของการบริการและกระบวน
การใหบริการในระดับดี  คิดเปนคาเฉลี่ย 3.31 และ 3.32 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในราคาคา
โดยสาร และผูใหบริการ ในระดับพอใช โดยมีคาเฉลี่ย3.07และ 3.25 ตามลําดับ  โดยมีความพึงพอใจ
ดานกระบวนการใหบริการมากที่สุด และพึงพอใจดานราคาคาโดยสารนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 3.32
และ 3.07 ตามลําดับ

ตารางที่ 11.1 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถไมประจําทาง ในดานผลิตภัณฑของการบริการ

คาเฉล่ีย
ผลิตภัณฑของการบริการ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
สภาพรถพรอมใหบริการ 3.03 3.34
ขนาดรถเหมาะสมกับเสนทาง 3.18 3.42
อุปกรณในรถพรอมใชงาน 2.92 3.15

รวม 3.05 3.31
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จากตารางพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑการบริการของรถไม
ประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใชในคาเฉลี่ย 3.05  สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจ
โดยเฉลี่ยในระดับดีในคาเฉลี่ย 3.31  โดยทั้ง 2 มีความพึงพอใจตอขนาดรถที่มีความเหมาะสมกับเสน
ทางมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.18 และ 3.42 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในอุปกรณในรถพรอมใช
งานนอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 2.92 และ 3.15 ตามลําดับ

สรุปโดยภาพรวมนักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑของการบริการของรถ
ไมประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใช สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยใน
ระดับดี

ตารางที่ 11.2 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถไมประจําทาง ในดานราคาคาโดยสาร

คาเฉล่ีย
ราคาคาโดยสาร

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
การกําหนดราคาที่ชัดเจน 2.89 3.11
ราคาสอดคลองกับระยะทาง 2.86 3.16
ราคาสอดคลองกับประเภทของรถ 2.91 3.14
มีการจําแนกราคาตามประเภทผูใช 2.65 2.82

รวม 2.83 3.07

จากตารางพบวานักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในราคาที่มีความสอดคลองกับ
ประเภทของรถมากที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 2.91 สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความ
พึงพอใจในราคาที่มีความสอดคลองกับระยะทางมากที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 3.16 และทั้ง
2 มีความพึงพอใจในดานการจําแนกราคาตามประเภทผูใชนอยที่สุดในระดับพอใชเชนเดียวกัน คิด
เปนคาเฉลี่ย 2.65 และ 2.82 ตามลําดับ

สรุปโดยภาพรวมนักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในราคาคา
โดยสารของรถไมประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใช
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ตารางที่ 11.3 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบคมนาคม
ขนสงประเภทรถไมประจําทาง ในดานผูใหบริการ

คาเฉล่ีย
ผูใหบริการ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
พนักงานที่จุดบริการเพียงพอ 2.98 3.35
พนักงานบริการรวดเร็วและถูกตอง 2.92 3.41
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 2.96 3.17
พนักงานยิ้มแยมแจมใส 2.91 3.39
ความสามารถใชภาษาตางประเทศ 2.68 3.05
ความสามารถในการใหขอมูลของพนักงาน 2.89 3.12

รวม 2.90 3.25

จากตารางพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในดานพนักงานที่จุดบริการมีความ
เพียงพอมากที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 2.98 สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอ
ใจในดานพนักงานยิ้มแยมแจมใสมากที่สุดในระดับดี คิดเปนคาเฉลี่ย 3.39 และทั้ง 2 มีความพึงพอใจ
ในความสามารถในการใชภาษาตางประเทศนอยที่สุดเหมือนกันในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 2.68
และ 3.05 ตามลําดับ

สรุปโดยภาพรวมนักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอผูใหบริการ
ของรถไมประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใช

ตารางที่ 11.4 คาเฉลี่ย ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอระบบ
คมนาคมขนสงประเภทรถไมประจําทาง ในดานกระบวนการใหบริการ

คาเฉล่ีย
กระบวนการใหบริการ

ชาวไทย ชาวตางประเทศ
พนักงานมีความกระตือรือรน 3.10 3.46
พนักงานมีน้ําใจตอผูโดยสาร 2.99 3.46
ความตรงตอเวลาของการบริการ 2.95 3.37
ความปลอดภัยของการใหบริการ 3.00 3.08
การใหบริการขณะเดินทาง 2.96 3.25

รวม 3.00 3.32
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จากตารางพบวานักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศ มีความพึงพอใจในดาน
พนักงานมีความกระตือรือรนในการทํางานมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.10 และ 3.46 ตามลําดับ และ
นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในความตรงตอเวลาของการบริการนอยที่สุดในระดับพอใช คิด
เปนคาเฉลี่ย 2.95 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในความปลอดภัยของการใหบริการ
นอยที่สุดในระดับพอใช คิดเปนคาเฉลี่ย 3.08

สรุปโดยภาพรวมนักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในกระบวนการใหบริการ
ของรถไมประจําทางโดยเฉลี่ยในระดับพอใช สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจโดย
เฉลี่ยในระดับดี

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบคมนาคม
ขนสงของนักทองเที่ยว

เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นตอประสิทธิภาพของการใหบริการ 
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบคมนาคมขนสง และขอควรปรับปรุงแกไขเรงดวน
ของระบบคมนาคมขนสงในจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ นําเสนอตั้งแตตารางที่  13 - 16

ตารางที่ 12 จํานวน รอยละ และอันดับของความคิดเห็นของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตาง
ประเทศจําแนกตามประเภทรถที่ผูตอบแบบสอบถามคิดวามีคุณภาพและประสิทธิภาพ
มากที่สุด

นักทองเที่ยวชาวไทย นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ
ประเภทรถ

จํานวน รอยละ อันดับ จํานวน รอยละ อันดับ
รถปรับอากาศ 484 92.2 1 452 78.6 2
รถแท็กซ่ี 381 72.3 2 462 80.3 1
รถลีมูซีน 331 62.8 3 303 52.7 4
รถเชา 314 59.6 4 253 44.0 5
รถพัดลม 246 46.8 5 198 34.4 6
รถตุกตุก 202 38.3 6 331 57.6 3
รถสองแถว 178 33.8 7 183 31.8 7
รถมอเตอรไซด 153 29.1 8 162 28.2 9
รถไมขนาดเล็ก 107 20.3 9 176 30.6 8
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จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวชาวไทยแสดงความคิดเห็นวารถประจําทางประเภทรถ
ปรับอากาศมีคุณภาพ และประสิทธิภาพมากที่สุด รองลงมาคือ รถแท็กซี่ รถลีมูซีน รถเชา และรถพัด
ลม ซ่ึงเปนรถไมประจําทาง

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคิดเห็นวารถไมประจําทางประเภทรถแท็กซี่มีคุณ
ภาพ และประสิทธิภาพมากที่สุด รองลงมา คือ รถปรับอากาศ รถตุกตุก รถลีมูซีน และรถเชา ซ่ึงเปน
รถไมประจําทางเชนเดียวกัน

โดยที่รถไมขนาดเล็กและรถมอเตอรไซค ทั้งสองประเภทดังกลาวนักทองเที่ยวชาวไทยและ
นักทองเที่ยวชาวตางประเทศใหความคิดเห็นที่ใกลเตียงกันวามีคุณภาพและประสิทธิภาพนอยที่สุดใน
ทุกประเภทที่ไดแสดงความคิดเห็น

ตารางที่ 13   จํานวน รอยละ และอันดับของความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตาง
ประเทศเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบคมนาคมขนสงใน
จังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ ประเภทรถประจําทาง

นักทองเที่ยวชาวไทย นักทองเที่ยวชาวตางประเทศปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสิน
ใจเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ อันดับ จํานวน รอยละ อันดับ

ดานสะดวกและงาย 326 72.1 1 260 66.0 2
ดานราคา 310 68.1 2 308 78.2 1
ดานความปลอดภัย 202 44.6 3 157 39.8 4
เสนทางหลากหลาย 201 44.4 4 139 35.3 5
ดานความถี่รวดเร็วตรงเวลา 169 37.3 5 166 42.1 3
ดานรายเอียดตารางเดินรถ 152 33.5 6 132 33.5 7
ติดตองายและขอมูลเพียงพอ 118 26.0 7 135 34.3 6
ดานบริการของพนักงาน 101 22.3 8 61 15.5 9
ดานความมั่นใจการบริการ 97 21.4 9 101 25.6 8
ดานประชาสัมพันธ 42 9.3 10 58 14.7 10

จากตารางสรุปไดวา ปจจัยดานความสะดวกและงายในการใชบริการมีอิทธิพลตอการตดสิน
ใจเลือกใชบริการระบบคมนาคมขนสงประเภทรถประจําทางของนักทองเที่ยวชาวไทยมากที่สุด รอง
ลงมา คือ ปจจัยดานราคา ความปลอดภัย การมีเสนทางเดินรถที่หลากหลาย และความถี่ ความรวดเร็ว
ตรงเวลา
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สวนปจจัยดานราคามีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบคมนาคมขนสงประเภท
รถประจําทางของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมากที่สุด รองลงมา คือ ปจจัยดานความสะดวกและงาย
ดานความถี่รวดเร็วตรงเวลา ดานความปลอดภัย และการมีเสนทางเดินรถที่หลากหลาย

ตารางที่ 14    จํานวน รอยละ และอันดับของความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตาง
ประเทศเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบคมนาคมขนสงใน
จังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ประเภทรถไมประจําทาง

นักทองเที่ยวชาวไทย นักทองเที่ยวชาวตางประเทศปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสิน
ใจเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ อันดับ จํานวน รอยละ อันดับ
ดานสะดวกและงาย 75.7 280 1 374 70.7 1
ดานความปลอดภัย 41.1 152 2 207 39.1 4
ดานราคาคาโดยสาร 38.1 140 3 275 52.1 2
เสนทางหลากหลาย 37.0 137 4 191 36.1 6
ดานติดตองาย/ขอมูลเพียงพอ 34.3 127 5 196 37.1 5
ดานความถี่รวดเร็วตรงเวลา 31.6 117 6 210 39.7 3
ดานบริการของพนักงาน 28.6 106 7 100 18.9 9
ดานความมั่นใจการบริการ 28.4 105 8 135 25.5 7
ดานรายเอียดตารางเดินรถ 19.5 72 9 111 21.0 8
ดานประชาสัมพันธ 12.7 47 10 53 10.0 10

จากตารางสรุปไดวา ปจจัยดานความสะดวกและงายในการใชบริการมีอิทธิพลตอการตัดสิน
ใจเลือกใชบริการระบบคมนาคมขนสงประเภทรถไมประจําทางของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาว
ตางประเทศมากที่สุด สําหรับนักทองเที่ยวชาวไทยปจจัยรองลงมา คือ ปจจัยดานความปลอดภัย ดาน
ราคาคาโดยสาร การมีเสนทางเดินรถที่หลากหลาย และติดตองายมีขอมูลเพียงพอ ตามลําดับ

สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศใชปจจัยในการเลือกใชบริการระบบคมนาคมขนสง
ประเภทรถไมประจําทางรองลงมา คือ ปจจัยดานราคาคาโดยสาร ดานความถี่รวดเร็วตรงเวลา ดาน
ความปลอดภัย และและติดตองายมีขอมูลเพียงพอ ตามลําดับ
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ตารางที่ 15    จํานวน รอยละ และอันดับของความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตาง
ประเทศเกี่ยวกับปจจัยที่ควรแกไขปรับปรุงระบบคมนาคมขนสงในจังหวัดภูเก็ต 
พังงา และกระบี่

นักทองเที่ยวชาวไทย นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ
ปจจัยท่ีควรแกไขปรับปรุง

จํานวน รอยละ อันดับ จํานวน รอยละ อันดับ
ดานผลิตภัณฑของการบริการ 485 92.4 1 502 87.3 1
ดานราคาคาโดยสาร 477 90.9 2 477 83.0 2
ดานสถานที่รอรับสง 463 88.2 3 471 81.9 3
ดานผูไหบริการ 457 87.0 4 449 78.1 7
ดานการแนะนําประชาสัมพันธ 451 85.9 5 458 79.7 4
ดานที่ตั้งและสภาพแวดลอม 438 83.4 6 451 78.4 6
ดานกระบวนการใหบริการ 433 82.5 7 454 79.0 5

จากตารางสรุปไดวา นักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศเลือกปจจัยที่ควรแกไข
ปรับปรุงเหมือนกันทั้ง 3 อันดับแรก ไดแก อันดับ1คือดานผลิตภัณฑของการบริการ รองลงมาคือดาน
ราคาคาโดยสาร และอันดับที่ 3 ดานสถานที่รอรับสง ตามลําดับ
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บทที่ 5
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในระบบขนสงในจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ มี
วัตถุประสงคในการวิจัย ดังนี้

1. เพื่อศึกษาถึงประสิทธิภาพของระบบการคมนาคมขนสงของรถประจําทางและไมประจํา
ทางที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3  จังหวัด  (ภูเก็ต / พังงา / กระบี่)

2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย/ ชาวตางประเทศ ตอระบบการ
คมนาคมขนสงของรถประจําทาง และไมประจําทางที่ใหบริการในพื้นที่ของ 3 จังหวัด 
(ภูเก็ต / พังงา / กระบี่)

การวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางที่ศึกษามี 2 กลุม คือ กลุมแรกเปนกลุมของนักทองเที่ยวชาว
ไทย จํานวน 527 คน กลุมที่สองคือ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ จํานวน 574 คน ใชวิธีการสุมตัว
อยางแบบ  Tara  Yamane สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก   ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย (    )

1. สรุปผลการวิจัย
ในการสรุปผลการวิจัยไดแบงการสรุปผลออกเปน 3 ตอน ดังนี้

ตอนที่ 1 สภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

นักทองเที่ยวชาวไทย
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 50.3 เพศชาย รอยละ 49.7 มีภูมิลําเนา

หรือเดินทางมาจากภาคใตรอยละ 59.2 โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีระดับการศึกษาอยูใน
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทาปวช. รอยละ 44.7  มีอายุระหวาง 20 – 30 ป รอยละ 52.3 ประกอบอาชีพเปน
พนักงานเอกชนหรือรับจางมากที่สุดรอยละ 30.6 มีรายไดเฉลี่ยตอปอยูในระหวาง 50,000-100,000 
บาท รอยละ 32.9

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ  59.9 เพศหญิง รอยละ 40.1 มีภูมิลําเนา 

หรือเดินทางมาจากยุโรป รอยละ 56.4 สวนใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา รอยละ 39.3 มีอายุ

x
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ระหวาง 20-30 ป รอยละ 43.4 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 37.5 มีรายไดรวมเฉลี่ยอยู
ระหวาง 20,000 – 40,000 USD รอยละ 30.9

ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ และทัศนคติในการใชระบบคมนาคมขนสง ประกอบ
ดวยรายละเอียด ดังนี้
2.1 ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชระบบคมนาคมขนสง

ประเภทรถประจําทาง
นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในการใชระบบคมนาคมขนสง

ประเภทรถประจําทางในระดับพอใชทุกดาน โดยดานผลิตภัณฑของการบริการนักทองเที่ยวชาวไทย
และชาวตางประเทศมีความพึงพอใจเหมือนกัน คือ ขนาดรถเหมาะสมกับเสนทาง  ดานราคาคา
โดยสารมีความพึงพอใจตางกัน ดานสถานที่รอรับสงผูโดยสาร และจุดรอรับสงมีความพึงพอใจ
เหมือนกัน คือ การเขาถึงจุดบริการงายและสะดวก ดานการสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ
และดานผูใหบริการมีความพึงพอใจตางกัน ดานสภาพแวดลอมในการใหบริการมีความพึงพอใจ
เหมือนกัน คือ มีชองจําหนายตั๋วที่เพียงพอและดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจแตกตางกัน

2.2 ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชระบบคมนาคมขนสง
ประเภทรถไมประจําทาง

นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในการใชระบบคมนาคมขนสงประเภทรถไมประจํา
ทางในระดับพอใชทุกดาน สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในระดับดีกับดานผลิต
ภัณฑของการบริการ และดานกระบวนการใหบริการ สวนดานราคาคาโดยสาร และผูใหบริการมี
ความพึงพอใจในระดับพอใช โดยดานผลิตภัณฑของการบริการนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตาง
ประเทศมีความพึงพอใจเหมือนกัน คือ ขนาดรถเหมาะสมกับเสนทาง ดานราคาคาโดยสาร และดานผู
ใหบริการมีความพึงพอใจตางกัน สวนดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจเหมือนกัน คือ
พนักงานมีความกระตือรือรน

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพของรถ ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ และปจจัยท่ีควรมีการแกไขปรับปรุง

3.1 ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวเกี่ยวกับคุณภาพและประสิทธิภาพของรถที่ใชระบบ
คมนาคมขนสง

นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความคิดเห็นเรื่องคุณภาพ และประสิทธิภาพ
ของรถที่ใชในระบบคมนาคมขนสงในปจจุบันแตกตางกัน โดยนักทองเที่ยวชาวไทยมีความคิดเห็นวา
รถที่มีคุณภาพ และประสิทธิภาพ 5 อันดับแรกประกอบดวย รถปรับอากาศ รถแท็กซี่ รถลีมูซีน  รถเชา
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และรถพัดลม ตามลําดับ สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคิดเห็นวา รถที่มีคุณภาพ และประ
สิทธิภาพ 5 อันดับแรกประกอบดวย รถแท็กซี่  รถปรับอากาศ  รถตุกตุก  รถลีมูซีน และรถเชา ตาม
ลําดับ

3.2 ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบ
คมนาคมขนสงประเภทรถประจําทาง

นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความคิดเห็นในการเลือกใชปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกใชระบบคมนาคมขนสงประเภทรถประจําทางแตกตางกัน โดยนักทองเที่ยวชาว
ไทยใชปจจัย 5 อันดับแรกซึ่งประกอบดวย  ปจจัยดานความสะดวกและงายในการใชบริการ ปจจัย
ดานราคาคาโดยสาร ปจจัยดานความปลอดภัย ปจจัยดานการมีเสนทางหลากหลาย และปจจัยดาน
ความถี่ความรวดเร็ว และตรงตอเวลา ตามลําดับ สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศใชปจจัย 5 อันดับ
แรกดังนี้ คือ ปจจัยดานราคาคาโดยสาร ปจจัยดานความสะดวกและงายในการใชบริการ ปจจัยดาน
ความถี่ความรวดเร็ว และตรงตอเวลา ปจจัยดานความปลอดภัย และปจจัยดานการมีเสนทางที่หลาก
หลาย

3.3 ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชระบบ
คมนาคมขนสงประเภทรถไมประจําทาง 

นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความคิดเห็นในการเลือกใชปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกใชระบบคมนาคมขนสงประเภทรถไมประจําทางในปจจัยแรกเหมือนกันคือ ปจจัย
ดานความสะดวกและงายในการใชบริการ สวนปจจัยอีก 4 ดานที่เหลือมีความแตกตางกัน โดยนักทอง
เที่ยวชาวไทยใชปจจัย 4 อันดับรองลงมาประกอบดวย ปจจัยดานความปลอดภัย ปจจัยดานราคาคา
โดยสาร ปจจัยดานการมีเสนทางหลากหลาย และปจจัยดานการติดตอประสานงานที่งาย และมีขอมูล
อยางเพียงพอ ตามลําดับ สวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศใชปจจัย 4 อันดับรองลงมาดังนี้ คือ ปจจัย
ดานราคาคาโดยสาร ปจจัยดานความถี่ความรวดเร็ว และตรงตอเวลา ปจจัยดานความปลอดภัย และ
ปจจัยดานการติดตอประสานงานที่งาย และมีขอมูลอยางเพียงพอ

3.4 ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวเกี่ยวกับปจจัยท่ีควรมีการแกไขปรับปรุงระบบคมนาคม
ขนสงในจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่

นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความคิดเห็นวาปจจัยที่ควรมีการแกไขปรับปรุง
ในระบบคมนาคมขนสง 3 ปจจัยแรกเหมือนกัน คือ  ปจจัยดานผลิตภัณฑของการบริการ ปจจัยดาน
ราคาคาโดยสาร และปจจัยดานสถานที่รอรับสง ตามลําดับ

2.  อภิปรายผลการวิจัย
ผลการวิเคราะหขอมูล การศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในระบบขนสงในจังหวัด

ภูเก็ต พังงา และกระบี่  พบประเด็นที่นาสนใจ สมควรนํามาอภิปรายดังนี้
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1. ผลการศึกษาพบวานักทองเที่ยวชาวไทยและนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความ
พึงพอใจในระบบคมนาคมขนสงประเภทรถประจําทางในระดับพอใชในทุก ๆ ดาน ซ่ึงประกอบดวย
ปจจัยดานผลิตภัณฑการใหบริการ ปจจัยดานราคาคาโดยสาร ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยดานผู
ใหบริการ ปจจัยดานการสงเสริมและการประชาสัมพันธการบริการ ปจจัยดานสภาพแวดลอมของการ
ใหบริการ และกระบวนการใหบริการ

ผลการวิจัยปรากฏเชนนี้นาจะเปนเพราะวา ผูประกอบการและผูที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
ไมไดปฏิบัติตามกฏที่วางไวอยางเครงครัด ซ่ึงสอดคลองตามที่ พ.ร.บ. การขนสงทางบก พ.ศ. 2522
(กฎหมายดอทคอม : รวม พ.ร.บ. การขนสงทางบก. http:// www:kodmhai.com/m4/m4-1.html) ได
กําหนดเอาไวในเรื่องของ รถ ผูประจํารถ  การประกอบการขนสง การรับจัดการขนสง ผูโดยสาร ใหผู
ดําเนินการที่เกี่ยวของตองปฏิบัติตามที่กฎหมายกําหนดไว

อยางไรก็ตามผลการที่ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศอยู
ในระดับพอใช มีความสอดคลองกับ สํานักงานขนสงจังหวัดภูเก็ต (2547: การจัดระเบียบและบริการ
รถโดยสารประจําทาง) เร่ืองการควบคุมตรวจตรา ปราบปรามและจัดระเบียบการใชสถานี ใหเปนไป
ตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก เพื่ออํานวยความสะดวกปลอดภัยใหแกผูใชบริการสถานี

อีกประการหนึ่งนาจะเปนเพราะนโยบายและแนวทางในการสงเสริมการทองเที่ยว ซ่ึงสอด
คลองกับตัวแบบของการเปนศูนยกลางการทองเที่ยวของโลกอยางยั่งยืน (มหาวิทยาลัยสถาบันบัณฑิต
พัฒนบริหารศาสตร : 2542 การวิเคราะหความเปนไปไดของการสงเสริมใหจังหวัดภูเก็ต เปนศูนย
กลางการทองเที่ยวของโลกอยางยั่งยืน) ผลการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยดานสิ่งจูงใจนักทองเที่ยว ความ
ตองการของประชาชนภูเก็ต และนักทองเที่ยว ปจจัยสนับสนุนการเปนศูนยกลางการทองเที่ยวโลก
และความเปนไปไดในการสงเสริมการทองเที่ยวของภูเก็ต ใหเปนศูนยกลางการทองเที่ยวของโลก
อยางยั่งยืน คือ การมีระบบขนสงมวลชนทางบกที่มีประสิทธิภาพและปลอดมลพิษ

นอกจากนี้การบริการคมนาคมขนสงไดรับการพิจราณาใหเปนปจจัยที่สําคัญในการ
สนับสนุนการทองเที่ยวในภาพรวมซึ่งหมายรวมถึงการปรับปรุงประสิทธิภาพเพื่อสรางความพึงพอใจ 
ซ่ึงตรงกับแนวทางการสงเสริมและการพัฒนาการทองเที่ยวพํานักระยะยาว (สถาบันวิจัยและใหคํา
ปรึกษา. 2545. แนวทางการสงเสริมและการพัฒนาการทองเที่ยวพํานักระยะยาว) ปจจัยสงเสริมความ
สําคัญของบริการดานตางๆในบริเวณไกลเคียงกับที่พักเปนสิ่งที่นักทองเที่ยวจากทุกภูมิภาคใหความ
สําคัญและมีความเห็นคลายคลึงกัน คือ การบริการขนสงมวลชนในพื้นที่

2. ผลการศึกษาในสวนของรถไมประจําทางพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจใน
ระดับพอใช  ในสวนของนักทองเที่ยวตางชาติมีความพึงพอใจในระดับดี

ผลการวิจัยเปนเชนนี้นาจะเปนเพราะวา นักทองเที่ยวชาวตางชาติมีความคาดหวังในการรับ
บริการในระดับที่นอยกวาเมื่อเที่ยบกับนักทองเที่ยวชาวไทย อาจจะเปนไปไดวานักทองเที่ยวชาวตาง
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ชาติมีการศึกษาเกี่ยวกับระบบการคมนาคมขนสงและการใหบริการของประเทศไทยมาลวงหนากอน
เดินทางมาเที่ยว ในขณะที่นักทองเที่ยวชาวไทยกลับมีความคาดหวังในการไดรับบริการมากกวา แต
เมื่อพิจารณาแลวจะพบวานักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และตางประเทศกลับมีความเห็นตรงกันในเรื่อง
ของตัวผูใหบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับต่ํา ซ่ึงสอดคลองกับ วิเชียร เอียดไฝ (2547:
ปจจัยที่สรางความประทับใจใหกับลูกคา) เร่ืองของพนักงานใหบริการ เปนปจจัยทางการตลาดที่มี
แนวโนมวาจะควบคุมไดยากที่สุด เพราะพนักงานบริการในที่นี้รวมถึงพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในอุต
สาหกรรมการทองเที่ยว การบริการจะมีมาตราฐานเพียงใดก็ขึ้นอยูกับมาตราฐานของการบริการของ
พนักงานของบริษัทเองเปนสวนใหญ เพื่อเปนการยกระดับการบริการใหไดมาตรฐานมากยิ่งขึ้น ซ่ึง
สอดคลองกับการดําเนินการของ สํานักงานขนสงจังหวัดกระบี่ (2547:โครงการตรวจสอบติดตาม
กํากับดูแลสถานตรวจสอบสภาพรถเอกชน) การตรวจสอบสถานตรวจสภาพเอกชนใหปฏิบัติถูกตอง
ตามระเบียบที่กรมฯกําหนด เปนอีกปจจัยหนึ่งที่ทําใหการบริการของรถไมประจําทางมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น

3. ผลการเปรียบเทียบปจจัยที่นักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศใชในการตัดสิน
ใจเลือกใชบริการระบบคมนาคมขนสงประเภทรถประจําทาง และไมประจําทางปรากฎผลดังนี้

นักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศใชเกณฑในการพิจารณาเลือกระบบคมนาคม
ขนสงเหมือนกัน ใน 3 อันดับแรกทั้งรถประจําทาง และไมประจําทาง คือ ปจจัยดานความสะดวกและ
งายในการใชบริการ ดานราคาคาโดยสาร และปจจัยดานความปลอดภัย

ผลการวิจัยเปนเชนนี้เพราะวา นักทองเที่ยวโดยสวนใหญตองการความสะดวกสบายในการ
ทองเที่ยว ดังนั้นปจจัยขางตนจึงมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ การศึกษาของ
ประไพ สันติเยาวกุล (2546:ปญหาการใชบริการรถโดยสารปรับอากาศของ องคการบริหารสวนตําบล
จังหวัดภูเก็ต) สาเหตุที่ทําใหประชาชนเลือกใชหรือไมใชการบริการรถโดยสาร ซ่ึงเกี่ยวเนื่องกับรูป
แบบของพฤติกรรมผูซ้ือ และปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค เชน ปจจัยที่ทําให
เลือกซื้อ คือ พนักงานสุภาพ การตรงตอเวลา ปจจัยที่ทําใหไมเลือก คือ เสนทางเดินรถไมผานที่พัก
อาศัยหรือที่ทํางาน คาโดยสารแพง และความไมแนใจในความปลอดภัย

4. ประสิทธิภาพของระบบการคมนาคมขนสงทางบกใน 3 จังหวัด (ภูเก็ต/ พังงา/ กระบี่)
เมื่อนํามาเปรียบเทียบกับความหมายของประสิทธิผล และประสิทธิภาพ (ธงชัย สันติวงษ,การจัด
การ,2545,หนา 25)  แยกตามประเภทของการขนสง โดยพิจารณาตามนิยามความหมายของคําวาประ
สิทธิภาพ (Efficiency) “คือการสามารถสรางผลงานหรือผลสําเร็จออกมา โดยผลงานที่ไดมีคุณคามาก
กวาทรัพยากรที่ใชไป และสามารถผลิตของไดเพิ่มสูงขึ้นกวาเดิมโดยที่ไมมีตนทุนเพิ่ม” จากความ
หมายของทั้งสองแสดงวา ตองสามารถทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ดีใหเกิดขึ้นไดเปนผลสําเร็จ และสามารถคิด
คนวิธีทํางานที่ชวยใหประหยัดทรัพยากรไดมากกวาเดิม และเมื่อนํามาพิจารณาตามประเภทของระบบ
ขนสงไดดังนี้
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ประเภทรถประจําทางพบวา มีการกําหนดวัตถุประสงคการบริหารของสํานักงานขนสง
จังหวัด ทั้ง 3 จังหวัด มุงเนนใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาเปนหลัก (2547 : การจัดระเบียบ
และบริการรถโดยสารประจําทาง) ยกตัวอยางเชน เร่ืองสถานที่ใหบริการและจุดรอรับสง (การใช
สถานี) ตองเปนไปตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบกเพื่อมุงเนนการอํานวยความสะดวกและปลอด
ภัยใหแกผูใชบริการในสถานี เปนตน และเมื่อพิจารณาในประเด็นตอเนื่องของเรื่องประสิทธิภาพคือ
สามารถทําไดตามที่ตั้งวัตถุประสงคหรือเปาหมายไดหรือไมนั้น จากผลการวิจัยดานความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศในภาพรวมพบวาอยูในระดับพอใช ดานของผลิต
ภัณฑบริการ (Product) ประเภทรถปรับอากาศนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยจัดอันดับใหเปนที่หนึ่ง ในดาน
ของความมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากที่สุด (ตารางที่ 13 หนา 39 )   ซ่ึงสรุปไดวาทําไดหรือบรรลุ
วัตถุประสงค แตเมื่อนําเกณฑของการทําสําเร็จ ณ ระดับตนทุน พบตองมีการพัฒนาดานผูใหบริการ
(People) และกระบวนการบริการ (Process) เพื่อใหลูกคาหรือผูใชบริการเกิดความประทับใจใหมาก
กวานี้หรือตองมีผลการวิจัยออกมาในระดับดี จึงจะถือวามีประสิทธิภาพทั้งสองความหมายคือนอก
จากจะบรรลุตามวัตถุประสงคขององคกรแลวยังสามารถผลิตไดเพิ่มและสูงหรือดีขึ้นกวาเดิม

ประเภทรถไมประจําทางพบวา การบรรลุวัตถุประสงคขององคกรนั้นถือวาเปนเรื่องที่ตอง
ใหความสําคัญอาจจะเนื่องดวยวารถไมประจําทางนั้นมีการบริหารจัดการในรูปแบบองคกรเอกชนที่
มุงหวังผลกําไร ดังนั้นการดําเนินการใหบรรลุตามเปาหมายขององคกรจึงถือวาเปนเรื่องที่สําคัญ และ
เกณฑการทําความสําเร็จ ณ ระดับตนทุน นั้นจากผลการวิจัยพบวาดานผลิตภัณฑการบริการ (Product)
ของรถไมประจําทางนักทองเที่ยวชาวตางประเทศใหระดัยความพึงพอใจในระดับดีโดยเฉพาะรถไม
ประจําทางประเภทแท็กซี่นักทองเที่ยวชาวตางประเทศจัดอันดับใหเปนที่หนึ่งในดานคุณภาพและประ
สิทธิภาพมากที่สุด (ตารางที่ 13 หนา 39) ดานผูใหบริการ (People) และกระบวนการใหบริการ
(Process)ของรถไมประจําทางก็ไดความพึงพอใจในระดับดีดวยเชนเดียวกัน ในขณะที่ดานราคาคา
โดยสายของรถไมประจําทางนั้นนักทองเที่ยวชาวไทยยังมองวาอยูในระดับที่ราคาสูงในขณะที่นักทอง
เที่ยวชาวตางประเทศกลับมองเห็นตางกันวาอยูในระดับพอใช

3. ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนางานวิจัย

จากสรุปผลการศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการในระบบขนสงในจังหวัดภูเก็ต พังงา
และกระบี่  สามารถเสนอแนะการปรับปรุงไดดังนี้

1. จากผลการวิจัยสรุปวานักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความคิดเห็นวาปจจัย
ดานผลิตภัณฑของการบริการควรมีการปรับปรุงแกไขเปนอันดับแรก ดังนั้นควรจะมีการปรับปรุงใน
ดานตาง ๆ ตอไปนี้
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1.1   ปรับปรุงสภาพรถใหมีความแข็งแรง  และอยูในสภาพที่พรอมใชงานและพรอมให
บริการอยูเสมอ

1.2 ควรมีการปรับขนาดของรถใหเหมาะสมกับจํานวนผูโดยสาร และลักษณะเสนทาง
การเดินรถ เพื่อไมใหเกิดความแออัด ซ่ึงอาจกอใหเกิดอันตรายแกผูโดยสาร

1.3 ควรมีการตรวจสอบสภาพภายในของรถอยางสม่ําเสมอ เชน ตรวจสอบเบาะที่นั่ง
กร่ิงใหสัญญาณ พื้นรถ ฯลฯ เพื่อใหอยูในสภาพพรอมใชงาน

1.4 ควรจัดใหมีหนวยงานดูแล และตรวจสภาพของรถที่ใหบริการอยางสม่ําเสมอ เพื่อ
ใหสามารถทราบไดทันทีเมื่อสภาพรถไมเหมาะสมในการใหบริการ

1.5 ควรใหการสนับสนุนดานงบประมาณ ในการพัฒนาปรับปรุงรถชํารุด และเพิ่ม
จํานวนรถใหเพียงพอตอความตองการ

2. สืบเนื่องจากผลการวิจัยสรุปวานักทองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในปจจัยดานสภาพ
แวดลอมของการใหบริการนอยที่สุดสําหรับระบบคมนาคมขนสงประเภทรถประจําทาง และนักทอง
เที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริมและการประชาสัมพันธนอยที่สุด ดัง
นั้นควรจะมีการปรับปรุงในดานตางๆ ตอไปนี้

2.1 ปรับปรุงจํานวนหองน้ําใหมีเพียงพอ  และมีความสะอาด  เพื่อรองรับผูโดยสารที่มี
จํานวนเพิ่มมากขึ้น

2.2  ควรมีการจัดสัดสวนการใชพื้นที่ในบริเวณสถานีขนสงใหเหมาะสม และเปน
ระเบียบ เพื่อใหสภาพแวดลอมบริเวณสถานีขนสงมีความเปนระเบียบและสวยงาม

2.3 ควรมีการใชรูปแบบการประชาสัมพันธที่หลากหลาย และมีความชัดเจน เชน ควร
จัดทําเว็ปไซคสําหรับใหขอมูลทางอินเตอรเน็ต และสามารถใชบริการจองตั๋วผานอินเตอรเน็ตได

2.4 ควรมีการจัดคอรสอบรมพนักงานใหบริการ ในเรื่องของขอมูลที่จะตองทราบเปน
มาตรฐานเดียวกันทุกคน และการใชภาษาตางประเทศ

3. สืบเนื่องจากผลการวิจัยสรุปวานักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความพึงพอ
ใจในปจจัยดานราคาคาโดยสารนอยที่สุดเหมือนกัน ดังนั้นรถไมประจําทางควรจะมีการปรับปรุงใน
ดานตางๆ ตอไปนี้

3.1 ควรมีการกําหนดราคาคาโดยสารตามระยะทางใหมีความชัดเจน และติดเปนปาย
ประกาศไวใหผูโดยสารเห็น

3.2 ถาจําเปนตองมีการจําแนกราคาตามประเภทผูใช ควรมีความชัดเจนในการแบง
ประเภท และแจงใหผูโดยสารทราบดวย
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4. ขอเสนอแนะในการวิจัยตอไป

ผลการวิจัยคร้ังนี้ทําใหไดขอมูลที่เปนพื้นฐานเบื้องตนในการปรับปรุงและพัฒนาระบบ
คมนาคมขนสงทั้งประเภทรถประจําทาง และไมประจําทาง ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น รวมทั้งยังเปนผล
ทําใหเกิดแนวความคิดใหม ๆ ในการวิจัยคร้ังตอไป ผูวิจัยจึงเห็นวาควรมีการศึกษาวิจัยตามแนวทาง
ตอไปนี้

1. ควรมีการศึกษารายละเอียดของปจจัยแตละดานในดานลึก เพื่อใหทราบถึงความตองการ
ที่แทจริง

2. ควรมีการศึกษารูปแบบการใหบริการที่เปนมาตรฐานในระบบคมนาคมขนสงทั้ง
ประเภทรถประจําทาง และไมประจําทาง

3.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของบุคคลภายนอก ซ่ึงเปนบุคคลในพื้นที่ และผูประกอบ
การ เพื่อศึกษาความคาดหวังของบุคคลเหลานี้ที่มีตอระบบคมนาคมขนสง
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