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บทคัดย่อ 

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินศักยภาพการบริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี ด้วยการ
ประเมินระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานโดยใช้ระเบียบวิจัยเชิงปริมาณจากผู้ใช้บริการ จ านวน 400 คน ด้วยสถิติ
ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สถิติ t-
test และวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานด้วยหลัก IPA (Importance Performance Analysis) ใน 
30 ตัวแปรย่อยจาก 5 กลุ่มตัวแปรหลัก คือ ด้านบุคลากร ค่าโดยสาร ความเช่ือถือได้ ความสะดวกสบาย และ
สภาพแวดล้อม ผลการวิจัยพบว่า ศักยภาพการให้บริการรถโดยสารที่ท่ีต้องเร่งแก้ไข (concentrate here) มี  6 ตัวแปร
ย่อยได้แก่ 1) การให้บริการด้วยอัธยาศัยและสุภาพ  2) การก าหนดอัตราค่าโดยสารตามระยะให้ชัดเจน 3) การออกรถ
โดยสารให้ตรงตามตารางเวลา 4) การจ ากัดจ านวนผู้โดยสารตามกฎหมาย 5) เพิ่มจ านวนเที่ยวรถที่เพียงพอต่อความ
ต้องการ และ 6) การมีที่นั่งที่เหมาะสมไม่เบียดเสียด ในขณะที่ศักยภาพที่แสดงถึงโอกาสที่ต้องคงรักษาศักยภาพไว้ 
(Keep up Good Work) มี 9 ตัวแปรย่อยคือ 1) การมีประสบการณ์และทักษะในการขับรถ 2) ให้การบริการเสมอภาค 
3) ค่ารถโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง 4) ด้านความถูกต้องในการเก็บเงินและทอนเงินค่าโดยสาร 5) การระบุชื่อ
ผู้ให้บริการ ใบขับขี่ ทะเบียนรถ และเบอร์โทรศัพท์ชัดเจน 6) การจอดรับ-ส่ง ผู้โดยสารเป็นตามต าแหน่งป้ายจอดรถ 7)
ช่วงเวลาการเริ่มและสิ้นสุดให้บริการรถโดยสารในแต่ละวันเหมาะสม 8) สภาพรถพร้อมในการให้บริการ และ 9) มี
หมายเลขรถและป้ายบอกเส้นทางชัดเจน 
ค าส าคัญ: รถโดยสารสาธารณะ การบริการ ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
 

Abstract 
               The purpose of this study was to assess the potential of the public transportation services    
in Chanthaburi province with level of importance and performance. The study was quantitative 
research methodology. The data were collected by using questionnaire from 400 participants.        
The statistics used to analyze data were frequency, percentage, mean, standard deviation, and t-test. 
This study also realized Importance Performance analysis (IPA) through the passenger perspective of 
public transportation services by 30 variables from 5 factors including the personnel, fare, reliability, 
convenience, and environment. The results revealed that there were 6 variables which had to 
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urgently focus on, namely 1) the generous and polite service ,2) the clearly fare setting by distance, 
3) the bus schedule punctuality ,4) the limitation of passengers related into the law ,5) increasing the 
number of departures, and 6) the suitably standard seat. Meanwhile, there were also 9 variables     
to maintain the potential quality such as 1) the driving experience and skills, 2) the equal service, 
without discrimination ,3) the suitable fare ,4) the accurate fare conductors, 5) the identification        
of drivers ,6) the pick-up and drop-off point ,7) the appropriate daily service from arrival to departure, 
8) the vehicle conditions, and 9) the identification of bus numbers and routes. 
Keywords: Public transportation, Service, Importance and performance level  
 
วันที่รับบทความ               : 21 พฤษภาคม 2563 
วันที่แก้ไขบทความ           : 14 สิงหาคม 2563 
วันที่ตอบรับตีพิมพ์บทความ  : 18 สิงหาคม 2563 
 
1. บทน า 
   การเดินทางด้วยระบบขนส่งทางถนนเป็นที่นิยม
เนื่องจากมีความสะดวกสบายและพบว่ามีอัตราเพิ่มขึ้น
อย่างรวดเร็วท าให้เกิดปญญหาต่าง   ตามมา ทั้งด้าน
อุบัติเหตุ มลพิษจากการใช้รถ การใช้พลังงานที่ไม่มี
ประสิทธิภาพ ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อขีดความสามารถใน
การแข่งขันของประเทศได้ แผนยุทธศาสตร์การขนส่งทาง
บก พ.ศ. 2559-2564 [1] จึงได้ก าหนดประเด็น
ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาและส่งเสริมระบบการขนส่ง
ทางถนนให้มีประสิทธิภาพและแข่งขันได้ โดยมุ่งเน้นการ
ขนส่งคนโดยสารด้วยรถสาธารณะที่มีคุณภาพ นั่นคือ มี
ระบบการขนส่งคนโดยสารด้วยรถสาธารณะที่ดีและ
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน มีการพัฒนา
เส้นทางการเดินรถโดยสารประจ าทางให้ครอบคลุมทุก
พื้นที่และเช่ือมโยงกับเครือข่ายการขนส่งมวลชนอื่น การ
จัดการเวลารอคอยรถสาธารณะและค่าใช้จ่ายการ
เดินทางโดยรถขนส่งสาธารณะที่เหมาะสม ดังนั้นการ
พัฒนาและส่งเสริมการขนส่งทางถนนเป็นกลไกหนึ่งที่
กระตุ้นให้ประชาชนหันมาใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ
เพื่อช่วยลดปญญหาทางด้านมลพิษจากการใช้รถ และลด
ความสิ้นเปลืองการใช้พลังงาน 
  ขณะเดียวกันในปี พ.ศ. 2559 มีโครงการส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ท าให้
จังหวัดจันทบุรีมีจ านวนปริมาณรถยนต์ และรถขนส่ง
นักท่องเที่ยวเพิ่มมากขึ้น รวมทั้งประชาชนในพื้นที่มีการ
ใช้รถยนต์เพิ่มสูงขึ้น จากสถิติจ านวนรถจดทะเบียนใหม่
ตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ และกฎหมายว่าด้วยการ
ขนส่งทางบกพบว่า พ.ศ. 2558-2560 มีจ านวนรถจด

ทะเบียนใหม่ตามกฎหมายฯ เพิ่มสูงขึ้น โดยในปีพ.ศ. 
2558 จ านวน 24,462 คัน ปีพ.ศ. 2559 มีจ านวน 
26,575 คัน และปีพ.ศ. 2560 มีจ านวน 27,245 คัน 
ตามล าดับ [2] จากการที่จังหวัดจันทบุรีได้รับการ
สนับสนุนให้เป็นเมืองท่องเที่ยว รวมทั้งความต้องการใช้
รถยนต์ที่เพิ่มขึ้นของประชาชนในจังหวัดจันทบุรีท าให้
จ านวนรถยนต์มีปริมาณหนาแน่นเพิ่มขึ้น ซึ่งส่งผลกระทบ
ต่อการใช้ชีวิตของประชาชนชาวจังหวัดจันทบุรี จากการ
ส ารวจเบื้องต้นพบปญญหาของระบบรถโดยสารสาธารณะ
ในจั งหวัดจั นทบุ รี  ทั้ ง ในประ เด็ น เกี่ ย วกั บความ
สะดวกสบายในการเดินทาง ตลอดจนมีข้อร้องเรียนผ่าน
ทางสื่อต่าง   เช่น การเดินทางด้วยรถสาธารณะแบบ
เหมาจ่ายมีราคาค่อนข้างแพง มีจ านวนรถโดยสาร
ให้บริการน้อย และไม่มีก าหนดเวลาออกรถโดยสารที่
แน่นอนท าให้ไม่สะดวกต่อการใช้บริการ เป็นต้น 
 ดั งนั้ นคณะผู้ วิ จั ย จึ ง สน ใจ ในกา รศึ กษา เ รื่ อ ง 
“ศักยภาพการให้บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัด
จันทบุรี”เพื่อประเมินศักยภาพภายใต้ระดับความส าคัญ
และผลการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นแนวทางในการแก้ไขปญญหา
ด้านการให้บริการและสนองตอบความต้องการของ
ผู้ใช้บริการรวมทั้งเสริมสรา้งด้านการบริการท่องเที่ยวให้มี
ความเข้มแข็งอย่างยั่งยืน 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  เพื่อประเมินศักยภาพภายใต้ระดับความส าคัญและ
ผลการปฏิบัติงานของการบริการรถโดยสารสาธารณะใน
จังหวัดจันทบุรี 
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3. การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
  3.1 ความส าคัญของการขนส่ง 
    บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา [3] กล่าวว่า การขนส่งผู้โดยสาร
มีความส าคัญต่อการพัฒนาประเทศ เนื่องจากการขนส่ง
ผู้โดยสารเป็นปญจจัยพื้นฐาน (Infrastructure) อย่างหนึ่ง 
อันเป็นรากฐานส าคัญส าหรับการพัฒนาในด้านต่าง   
เช่น ด้านเศรษฐกิจของประเทศ ด้านสังคม การเมืองและ
การทหาร เช่นเดียวกับค านาย อภิปรัชญาสกุล [4] ได้
อธิบายว่าการขนส่งเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับสังคม เป็น
สื่อกลางในการเดินทางระหว่างที่พักอาศัยกับที่ท างาน ใน
การเดินทางเพื่อการศึกษา การเดินทางท่องเที่ยวไปยัง
แหล่งท่องเที่ยวต่าง   รวมทั้งด้านการประกอบธุรกิจ 
และอุตสาหกรรม ต่างก็ต้องใช้การขนส่งเข้ามาสนับสนุน 

ดังนั้น การขนส่งผู้โดยสารจึงเปรียบเสมือนกุญแจดอก
ส าคัญที่จะเปิดทางให้ประเทศชาติบรรลุถึงการพัฒนา
และความมั่งคั่ง ตลอดจนการส่งเสริมความสัมพันธ์อันดี
ระหว่างคนในสังคมด้วยกัน 
   3.2 แนวคิดเกี่ยวการประเมินระดับความส าคัญและ
ผลการปฏิบัติการ 
  การวิ เคราะห์ระดับความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติการ (Importance Performance Analysis: 
IPA)  เป็นเครื่องมือที่มีส่วนช่วยให้ผู้ให้บริการมีความ
เข้าใจในศักยภาพการบริการผ่านมุมมองของผู้ใช้บริการ
ในด้านความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่มี
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการอย่างถ่องแท้ 
[5] การน าเสนอผล IPA ในรูปของการแปรผลในลักษณะ
ของกราฟสองมิติ (IPA Matrix) ซึ่งแบ่งพื้นที่ออกเป็น 4 
ส่วน โดยน าค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญและระดับผล
การปฏิบัติงานในแต่ละตัวแปรที่แตกต่างกันมาก าหนด
เป็นจุดตัดของกราฟ[6] Martilla and James อ้างถึง
ในศุภจิต สนิทวงศ์ ณ.อยุธยา และขวัญกมล ดอนขวา [7] 
ได้น าเสนอแนวทางการวิเคราะห์พื้นที่ของตารางระดับ
ความส าคัญและผลการปฏิบัติการใน 4 มิติ ดังน้ี 
  1. Quadrant I: อุปสรรค (Additional Effort) 
ประกอบด้วยปญจจัยที่กลุ่มลูกค้าให้ความส าคัญสูง แต่ผล
การปฏิบัติงานในปญจจัยนี้อยู่ในระดับต่ า แสดงว่าปญจจัยที่
ตกอยู่ในมิตินี้ต้องเร่งปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
  2. Quadrant II: โอกาส (Keep up Good 
Work) คือปญจจัยที่กลุ่มลูกค้าให้ความส าคัญ และผลการ
ปฏิบัติงานของผู้ให้บริการอยู่ในระดับสูงตรงกับความ

ต้องการของลูกค้า นั่นคือผู้ให้บริการควรรักษาระดับ      
ที่ดีไว ้
  3. Quadrant III: จุดอ่อน (Low Priority) เป็น
จุดที่ให้ความส าคัญน้อย นั่นคือมีแนวโน้มการพัฒนาใน
อนาคต เพราะลูกค้าไม่ได้ให้ความส าคัญกับปญจจัยนี้ 
ขณะเดียวกันผลการปฏิบัติงานอยู่ในระดับต่ า 
  4. Quadrant IV: จุดแข็ง (Possible Overkill) 
ปญจจัยที่กลุ่มลูกค้าให้ความส าคัญในระดับต่ า แต่ผู้
ให้บริการให้ความสนใจและมุ่งพัฒนา ท าให้อาจสูญเสีย
ทรัพยากรและเงินทุนโดยไม่จ าเป็น 
 ดังนั้นการวิเคราะห์ว่าปญจจัยใดที่มีความส าคัญ 
ต้องเร่งปรับปรุงและต้องพัฒนา จะช่วยให้การบริการ
ตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ และ
สามารถจัดการทรัพยากร เงินทุนได้อย่างคุ้มค่า รวมทั้ง
น าไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์การบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

    3.3 หลักการให้บริการและปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  พิสิทธิ์   พิพัฒน์โภคากุล [8] อธิบายการ
ให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (Service Quality) ว่า
มิใช่เป็นการส่งมอบบริการที่ดีที่สุดให้ลกูค้า แต่เป็นการส่ง
มอบบริการตามความต้องการของลูกค้าซึ่งเป้าหมาย
เพื่อให้ลูกค้าที่ได้รับบริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ 
เพราะว่าการส่งมอบบริการที่ดีที่สุดอาจต้องลงทุนสูง 
รวมทั้งถ้ามีลูกค้าหลายกลุ่มอาจได้ผลเสีย เช่น ขาดทุน
เพราะลูกค้าบางกลุ่มเป้าหมายอาจไม่ต้องการใช้บริการก็
เป็นได้ ดังนั้นต้องมีเกณฑ์ในการออกแบบบริการ ดังนี้  
 1. ความถูกต้อง (Accuracy) เรื่องของความ
ถูกต้องในงานบริการมิใช่ความถูกต้องตามหลักเหตุผล
เท่านั้น แต่ต้องเป็นความถูกต้องตามความต้องการของ
ลูกค้า 
 2. เวลา (Time) การให้บริการของลูกค้ามีเวลา
ใน 2 ลักษณะ คือ 
      2.1 เวลาให้บริการ คือเวลาที่องค์กรใช้ใน
การให้บริการลูกค้าแต่ละราย ซึ่งนิยมเรียกว่า SLA 
(Service Level Agreement) เป็นเกณฑ์ที่ส าคัญที่
ลูกค้าจะบอกว่าบริการขององค์กรดีหรือไม่  
      2.2 เวลารอคอย คือ เวลาที่ลูกค้าใช้ในการ
รอรับริการ ซึ่งส่วนใหญ่ในงานบริการลูกค้าไม่ชอบการรอ
คอยใด   แต่ด้วยข้อจ ากัดในการลงทุนทางธุรกิจ องค์กร
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ไม่สามารถลงทุนอย่างสูงเพื่อลดการรอคอยของลูกค้า วิธี
ที่นิยมปฏิบัติกันก็คือ ท าให้ลูกค้ารู้สึกดี รู้สึกผ่อนคลาย 
ขณะรอคอย 
 3. สม่ าเสมอ (Consistency) เป็นการให้บริการ
ที่มีมาตรฐานและรักษาระดับมาตรฐานตลอดเวลา เมื่อ
ลูกค้ามาใช้บริการวันไหน เวลาใด ที่ไหน องค์กรยัง
ให้บริการที่ไม่แตกต่างกันเนื่องจากลูกค้าต้องการความ
สม่ าเสมอ คงเส้นคงวา 
 เช่นเดียวกับพิมล เมฆสวัสดิ์ [9] กล่าวว่า ปญจจัย
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 1)
คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ 2)ราคาค่าบริการ 3)
สถานที่บริการ  4)การส่งเสริมแนะน าบริการ  5)ผู้
ให้บริการ 6)สภาพแวดล้อมของการบริการ และ 7)
กระบวนการบริการ 
 จึงสรุปได้ว่า ในการให้บริการลูกค้าอย่างมี
คุณภาพ ผู้ที่จะให้ค าตอบก็คือลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 
องค์กรต้องหาความต้องการของลูกค้าเป้าหมายให้ได้ 
และส่งมอบบริการให้ลูกค้าพอใจ อันเกิดจากการท างาน
ภายในองค์กรอย่างมีรูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน มิใช่
เพียงแต่มีใจการบริการ (Service Minded) เพียงอย่าง
เดี ยว  ดั งนั้ นการประ เมินศั กยภาพภายใต้ ระดั บ
ความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของการบริการรถ
โดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี จะสะท้อนถึง
สภาวการณ์ในปญจจุบันผ่านมุมมองของผู้ใช้บริการใน 5 
ด้าน คือ ด้านบุคลากร ด้านค่าโดยสาร ด้านความเช่ือถือ
ได้ของการบริการ ด้านความสะดวกสบายในการรับ
บริการ และด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 

4. ขอบเขตของการวิจัย 
 ด้านเนื้อหา การวิจัยมุ่งศึกษาการประเมินศักยภาพ
ภายใต้ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของการ
บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี  ด้วยการ
ประเมินระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติของการ
บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี ใน 5 ด้าน 
คือ ด้านบุคลากร ด้านค่าโดยสาร ด้านความเช่ือถือได้ของ
การบริการ ด้านความสะดวกสบายในการรับบริการ และ
ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 

  ด้านพ้ืนที่ในการศึกษา ก าหนดขอบเขตพื้นที่เฉพาะ
การให้บริการของรถยนต์โดยสารสาธารณะในจังหวัด
จันทบุรี ภายใต้หลักเกณฑ์ ดังนี ้

 1. คณะผู้วิจัยศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการรถสาธารณะ 
มาตรฐาน 3ฉ คือรถที่ไม่มีเครื่องปรับอากาศ มี การ
ให้บริการที่นั่งผู้โดยสารไม่เกิน 12 ที่นั่งที่ถูกต้องตาม
กฎหมาย 
 2. เส้นทางการให้บริการของรถโดยสารประจ าทาง 
หมวด 4 คือให้บริการเส้นทางการให้บริการภายในอ าเภอ
เมืองจันทบุรี หรือเส้นทางระหว่างอ าเภอเมืองและอ าเภอ
อื่น   ในจังหวัดจันทบุรี ซึ่งประกอบด้วย 10 อ าเภอ ดังนี้ 
(1) อ าเภอเมืองจันทบุรี  (2) อ าเภอแหลมสิงห์ (3) 
อ าเภอขลุง (4) อ าเภอมะขาม (5) อ าเภอโปงงน้ าร้อน (6) 
อ าเภอสอยดาว (7) อ าเภอเขาคิชฌกูฏ (8) อ าเภอท่าใหม่ 
(9) อ าเภอแก่งหางแมว (10) อ าเภอนายายอาม   
 ด้านระยะเวลา ศึกษาวิจัยในปีงบประมาณ 2561 

5. วิธีด าเนินการวิจัย 
  ขั้นตอนที่ 1 การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง  
การวิจัยในส่วนนี้ เป็นการวิจัย เ ชิงส ารวจ ( Survey 
Research) ก าหนดแผนการสุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยก าหนด
คุณลักษณะของประชากรที่ศึกษา เพื่อเป็นการคัดกรองผู้
ทีคุ่ณสมบัติตามเกณฑ์ในการวิจัยเริ่มต้นจากการสอบถาม
ด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบไม่เจาะจง แล้วจึงคัดกรอง
ตัวอย่างตามกระบวนการ ดังน้ี 
1. ประชากรต้องเคยใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ
ประเภทมาตรฐาน 3ฉ ในเส้นทางทางรถโดยสารหมวด 4 
คือการใช้บริการในเส้นทางภายในอ าเภอ หรือระหว่าง
อ าเภอเมืองไปยังอ าเภอต่าง   ในจังหวัดจันทบุรี 
2. ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คือ จ านวนผู้ที่มีคุณสมบัติตรง
ตามที่ก าหนดโดยขนาดของกลุ่มตัวอย่างมาจากการ
ก าหนดตัวอย่างโดยใช้สูตรการค านวณใช้สูตรของ 
W.G.cochran และเพื่อป้องกันความคลาดเคลื่อนจึง
ก าหนดขนาดของตัวอย่างจ านวน 400 คน 
 ขั้นตอนที่ 2 ออกแบบเคร่ืองมือ 
การออกแบบสอบถามโดยแบ่งเป็น 3 ส่วนคือ 1) ข้อมูล
ทั่วไปของผู้ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัด
จันทบุรี 2) ประเมินระดับความส าคัญ และผลการ
ปฏิบัติงานการให้บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัด
จันทบุรี 3) ข้อเสนอแนะ จากนั้นน าไปตรวจสอบความ
สอดคล้องจากผู้เช่ียวชาญ 3 ท่านซึ่งค่า IOC เท่ากับ 0.98 
 ขั้นตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ตาม
หลักทางสถิติ โดยมีขั้นตอนดังนี้  1) การวิเคราะห์
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คุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ 
ค่าความถี่ (frequencies) และค่าร้อยละ (percentage) 
2) การวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน
การให้บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี เพื่อ
หาศักยภาพการให้บริการรถโดยสารสาธารณะในมุมมอง
ของผู้ใช้บริการ โดยวิเคราะห์จากความแตกต่าง (Gap) 
ของค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และทดสอบสถิติ t-test แล้วน าแบ่งออกเป็น 
4 ส่วน คือ1) Quadrant I: เพ่งความสนใจ 
(Concentrate here) หรือ อุปสรรค (Additional 
Effort) 2) Quadrant II: พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ หรือ
โอกาส (Keep up the Good Work) 3) Quadrant III: 
ล าดับความส าคัญต่ า หรือจุดอ่อน (Low Priority) 4) 
Quadrant IV: ให้บริการดีมากแต่ผู้ใช้บริการไม่ค่อยให้
ความส าคัญ หรือจุดแข็ง (Possible overkill)  

6. ผลการวิจัย 
  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ
ในจังหวัดจันทบุรี จ านวน 400 คน พบว่าผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่เป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 64 สถานภาพโสด และ
อายุอยู่รหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.8 ระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพส่วนใหญ่
เป็นนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 52.8 รายได้โดย
เฉลี่ยต่ ากว่า 5,000 บาทต่อเดือนมีความถี่เท่ากับ 40.8 
 พิจารณาพฤติกรรมการใ ช้บริ การรถโดยสาร
สาธารณะในจังหวัดจันทบุรีพบว่า ส่วนใหญ่ใช้เพื่อการ
เดินทางไปเรียน/ศึกษามากที่สุด รองลงมาคือเพื่อไป
ท างาน และเพื่อการท่องท่องเที่ยวตามล าดับ สาเหตุที่
ตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ เพราะ
สะดวกสบายมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 37 รองลงมาคือไม่
มีบริการทางเลือกอื่นมีความถี่ เท่ากับร้อยละ 21.5 
ในขณะที่ความถี่ในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ
พบว่าน้อยกว่า 1ครั้งต่อสัปดาห์มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
37.8 ส่วนช่วงเวลาที่นิยมใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ
มากที่สุด คือในช่วงเช้า (5.00 -9.00 น.) คิดเป็นร้อยละ 
34.0 ส าหรับระยะเวลารอรถโดยสารสาธารณะพบว่า 
ผู้ใช้บริการรถโดยสารใช้เวลารอคอยรถโดยสารสาธารณะ
ประมาณ 15-30 นาทีมากที่สุดมีความถี่เท่ากับ ร้อยละ  
41 

 การเปรียบเทียบความส าคัญ (Important) และผล
การปฏิบัติงาน (Performance) การให้บริการรถโดยสาร
สาธารณะในจังหวัดจันทบุรี ด้วยเทคนิค IPA เพื่อหา
ศักยภาพการให้บริการรถโดยสารสาธารณะในมุมมอง
ของผู้ใช้บริการ จากการวัดมีทั้งหมด 5 กลุ่มตัวแปรหลัก 
และ 30 ตัวแปรย่อย สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 1) ด้านบุคลากร (personnel) ผู้ให้บริการมี
ประสบการณ์และทักษะในการขับรถ และ ให้การบริการ
เสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติเป็นสิ่งที่มีศักยภาพที่เป็นโอกาส 
แต่ผู้ใช้บริการมองว่า ขาดการให้บริการด้วยอัธยาศัยและ
สุภาพซึ่งเป็นอุปสรรคที่ต้องเร่งแก้ไขปรับปรุง ส่วน
จุดอ่อนของผู้ให้บริการคือ การแต่งกายของผู้ให้บริการ 
และขาดความกระตือรือร้นและความตั้ งใจในการ
ให้บริการ จุดแข็งของผู้ให้บริการ คือ การขับรถถูกกฎ
จราจรมีระเบียบวินัยในการขับรถ 
 2) ด้านค่าโดยสาร (Fare rate) คุณลักษณะที่ถือว่า
เป็นโอกาสของการให้บริการคือ ด้านราคาค่ารถโดยสารมี
ความเหมาะสมกับระยะทาง อย่างไรก็ตามต้องเร่ง
ปรับปรุงทางด้านการแจ้งอัตราค่าโดยสารตามระยะตลอด
เส้นทางเพราะมีคุณลักษณะที่ เป็นอุปสรรคต่อการ
ให้บริการ ส่วนจุดอ่อนคือ ด้านความคุ้มค่ากับการ
ให้บริการที่ได้รับ ในขณะที่ไม่พบจุดแข็งในด้านค่า
โดยสาร 
 3) ด้านความเช่ือถือได้ของการบริการ (Reliability) 
พบว่าอุปสรรคที่ต้องเร่งแก้ไขคือ การออกรถโดยสารตรง
เวลาจากสถานีเริ่มต้น และ การบรรทุกผู้โดยสารตาม
จ านวนที่ระบุไว้ตามกฎหมาย ส่วนโอกาสที่ควรรักษาไว้
คือ ด้านความถูกต้องในการเก็บเงินและทอนเงินค่า
โดยสาร และ ด้านการระบุ ช่ือผู้ ให้บริการ ใบขับขี่ 
ทะเบียนรถ และเบอร์โทรศัพท์อย่างชัดเจน จุดแข็งคือ 
ศักยภาพด้านการบริการเช่ือมั่นว่าปลอดภัยระหว่างการ
เดินทาง ขณะเดียวกันคุณลักษณะที่เป็นจุดอ่อนคือ ด้าน
การมีป้ายแสดงอัตราค่าโดยสารชัดเจน และการบริการ
เชื่อมั่นว่ารวดเร็วถึงปลายทางตามเวลา 
 4 )  ด้ านความสะดวกสบายในการรั บบริ ก า ร 
(Accessibility) คุณลักษณะที่เป็นโอกาส คือ การจอด
รับ-ส่ง ผู้โดยสารเป็นตามต าแหน่งป้ายจอดรถโดยสาร
สาธารณะ และช่วงเวลาการเริ่มและสิ้นสุดให้บริการรถ
โดยสารในแต่ละวันเหมาะสม ส่วนคุณลักษณะที่เป็น
อุปสรรคคือ จ านวนเที่ยวรถโดยสารที่เพียงพอต่อความ
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ต้องการ ปญจจัยที่ เป็นจุดอ่อนคือการมีจุดนั่งพักรอรถ
โดยสารที่เหมาะสมเพียงพอ และ การให้บริการเส้นทาง
เดินรถหลากหลายเส้นทางตรงตามความต้องการ ส่วน
ความสะดวกในการจอดรับ-ส่ง ตลอดเส้นทางตามความ
ต้องการผู้โดยสารเป็นจุดแข็งของการให้บริการ 
 5) ด้านสภาพแวดล้อมในการบรกิาร (Environment) 
สภาพรถโดยสารมีความพร้อมในการให้บริการ และ มี
การแสดงหมายเลขรถโดยสารและบอกเส้นทางการ
เดินทางที่ชัดเจน เป็นคุณลักษณะของโอกาส แต่พบว่า
ความ เหมาะสมปริม าณที่ นั่ ง ไม่ เบี ยด เสี ยด  เป็ น
คุณลักษณะอุปสรรคต้องเร่งปรับปรุง จุดอ่อนคือ ความ
สะอาดและการดูแลภายนอกรถโดยสาร และ ภายในรถ
โดยสารเช่น เบาะที่นั่ง พื้นรถ ส่วนจุดแข็งคือ ป้ายแสดง
การจอดรับ-ส่งผู้โดยสารชัดเจนไม่ช ารุด 
 
7. อภิปรายผล 
     จากผลการศึกษาศักยภาพการให้บริการรถโดยสาร
สาธารณะในจังหวัดจันทบุรี พบว่ามีประเด็นที่ควรเร่ง
ปรับปรุงและการพัฒนาให้มีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดทฤษฎีแบบจ าลองคุณภาพการใหบริการของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry [10] เรื่อง
ช่องว่างระหว่างบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง ลูกค้า
จะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถาการ
บริการที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะเกิดความไม่
พึงพอใจ จากผลการศึกษาพบว่าศักยภาพด้านการบริการ
ที่ผู้ให้บริการควรเร่งปรับปรุง คือก าหนดตารางเวลาออก
รถโดยสารที่แน่นอน มีจ านวนรถโดยสารที่เพียงพอ และ
มีปริมาณที่นั่งที่เหมาะสมไม่เบียดเสียด นอกจากนี้ต้อง
ปรับปรุงด้านการแจ้งอัตราค่าโดยสารตามระยะทางตลอด
เส้นทาง รวมทั้งด้านการพูดจาและให้บริการที่สุภาพของ
ผู้ให้บริการซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของกิตติพงศ์ ชัย
กิตติภรณ์ และอุบลวรรณา ภวกานันท์[11] ศึกษาเรื่อง 
การพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ าทางของ
องค์ การขนส่ งมวลชน กรุ ง เทพ (ขสมก. )  พบว่ า 
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญอันดับแรกคือ ความตรงเวลา 
รองลงมาคือ ความถี่/ความต่อเนื่อง สภาพรถ ความ
ครอบคลุม/ทั่วถึงของเส้นทาง ความปลอดภัย และการ
พัฒนาคุณภาพรถเมล์ฟรี ตามล าดับ ท านองเดียวกันการ
ให้บริการที่ดีต้องมีความคุ้มค่ากับค่าโดยสาร ผู้ใช้บริการ
ย่อมเกิดความพึ่งพอใจ สอดคล้องกับแนวคิดของ Lee, 

Chua and Hun [12] อธิบายเกี่ยวกับทัศนคติต่อการ
รับรู้คุณค่าว่า ความจ าเป็นท่ีตองจ่ายเพื่อใหได้การบริการ
นั้น ราคาจะเป็นต้นทุนของผู้รับบริการและผู้รับบริการจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณคาของการบริการกับราคาซึ่งถา
คุณคาของการบริการสูงกวาราคาผู้ใช้บริการจะเกิดความ
พึงพอใจและตัดสินใจเลือกใชบริการ ดังนั้นผลการศึกษา
จึงสะท้อนมุมมองของผู้ใช้บริการในศักยภาพการบริการ
รถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี ทั้ง  5 ด้านซึ่งผู้
ให้บริการควรเร่งปรับปรุงเพื่อให้เกิดศักยภาพการบริการ
ที่ดี ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการท าให้เกิดความ
พึ่งพอใจและกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 
8. ข้อเสนอแนะ 
 8.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 จากผลการวิจัย เพื่ อ ให้มีประโยชน์ส าหรับ
หน่ ว ย งานและผู้ ที่ เ กี่ ย วข้ อ ง  คณะผู้ วิ จั ย ไ ด้ ส รุ ป
ข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
  1) ด้านระบบการจัดการการให้บริการรถโดยสาร
สาธารณะในจังหวัดจันทบุรี เสนอให้ (1) ผู้ประกอบการ
รถโดยสารธารณะต้องเพิ่มความถี่การออกรถโดยสารให้
มากขึ้นโดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเวลาเร่งด่วน เพื่อลดการ
การเบียดเสียดทั้งผู้โดยสารที่นั่งและยืนบนรถโดยสาร 
ช่วยแก้ปญญหาการรับจ านวนผู้โดยสารเกินอัตราและ   
เป็นการสร้ า งความประทับใจแก่ผู้ ใ ช้บริกา รด้ วย          
(2) ส านักงานขนส่งจังหวัดจันทบุรีต้องใช้มาตรการการ
จ ากัดจ านวนผู้โดยสารและการบังคับใช้ตามกฎกระทรวง
ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2524) ออกตามความในพระราชบัญญัติ
การขนส่งทางบก พ.ศ. 2522  ของลักษณะการใช้รถ
โดยสารสาธารณะ ตามมาตรฐาน 3 เพื่อป้องกันการรับ
ผู้โดยสารเกินอัตราและเกิดความปลอดภัยสูงสุดแก่
ผู้ใช้บริการ 
  2) ด้านนโยบายรถโดยสารสาธารณะจังหวัด
จันทบุรี เสนอให้ (1) ส านักงานขนส่งจังหวัดจันทบุรีและ 
สภาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวจังหวัดจันทบุรี ประชุมหา
แนวทางร่วมกันส่งเสริมสนับสนุนด้านการท่องเที่ยวใน
จังหวัดจันทบุรี เช่น เปิดเส้นทางพิเศษของรถโดยสาร
สาธารณะในการให้บริการแก่นักท่องเที่ยวตามแหล่ง
แหล่งท่องเที่ยวต่าง  (2) สมาคมโรงแรมและการ
ท่องเที่ยวจังหวัดจันทบุรีต้องสนับสนุนการประชาสัมพันธ์
เส้นทางการเดินทางของรถโดยสารสาธารณะตามที่พัก 
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เช่น โรงแรม รีสอร์ท และแหล่งท่องเที่ยว รวมทั้งการ
ประชาสัมพันธ์ โดยใช้สื่ อออนไลน์ เพื่อ เข้าถึ งกลุ่ ม
นักท่องเที่ยวให้ได้มากที่สุด เป็นการกระตุ้นด้านการ
ท่องเที่ยวด้วยการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะที่มีความ
โดดเด่นทั้งด้านราคาที่ประหยัด ความสะดวก และ
ปลอดภัย (3) ศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงานจังหวัดจันทบุรี 
และสถาบันการศึกษา ควรเข้าไปอบรมแก่ผู้ให้บริการรถ
โดยสารสาธารณะ ในด้านหลักบริการที่ดี บุคลิกภาพของ
ผู้ให้บริการ รวมทั้งมัคคุเทศก์เบื้องต้นเพื่อเพิ่มศักยภาพ
ด้านการให้บริการได้มีคุณภาพ  
8.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 1) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบด้านคุณภาพการ
ให้บริการรถโดยสารสาธารณะทั้งหมดในจังหวัดจันทบุรี 
ด้วยเครื่องมือประเมินคุณภาพ “SERVQUAL” เพื่อ
ประเมินคุณภาพการให้บริการรถโดยสารสาธารณะทุก
ประเภทในจังหวัดจันทบุรี 
  2) ควรศึกษาเรื่องปญจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใน
การใช้บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี ทั้ง
กลุ่มประชาชนท่ัวไปและกลุ่มนักท่องเที่ยว เพื่อท าให้การ
บริการตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุด 

9. กิตติกรรมประกาศ 
  งานวิจัยนี้ได้รับทุนสนับสนุนการวิจัยจากงบกองทุน
วิจัย มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2561  

10. รายการอ้างอิง 
[1] กรมการขนส่งทางบก. แผนยุทธศาสตร์กรมการขนส่ง

ทางบก พ.ศ. 2559 – พ.ศ. 2564 (ฉบับทบทวน ปี 
พ.ศ. 2560), กรุงเทพฯ: กองแผนงาน กรมการขนส่ง
ทางบก, 2560.  

[2] กลุ่มสถิติการขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่งทาง
บก. (15 พฤศจิกายน 2560). สถิติจ านวนรถจด
ท ะ เ บี ย น ใ ห ม่ .  สื บ ค้ น จ า ก https://web.dlt. 
go.th/statistics/.  

[3] บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, การจัดการด้านการตลาด
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว, นนทบุรี: หจก. เฟริ์น
ข้าหลวง พริ้นติ้งแอนด์พลับลิชช่ิง, 2548. 

[4]  ค านาย อภิปรัชญาสกุล, การจัดการขนส่ง, นนทบุรี : 
ห.จ.ก. ซี. วาย. ซิซเทมิ พริ้นติ้ง, 2537. 

[5] Igy George, “Modified Importance - 
Performance Analysis of Airport Facilities- A 
Case Study of Cochin International Airport 
Limited”, IOSR Journal Of Humanities And 
Social Science (IOSR-JHSS), Vol 17, No. 4, pp. 
09 – 15, Nov. – Dec. 2013.  

[6] Brett L. Bruyere, Donald A. Rodriguez & Jerry 
J. Vaske, “Enhancing Importance-Performance  
Analysis Through Segmentation”, Journal of 
Travel & Tourism Marketing. Vol.12, No. 1, 
pp. 81 – 95, 2002. 

[7] ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ.อยุธยา และขวัญกมล ดอนขวา, 
“ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ต่อการบริการของโฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ตอนล่าง”, บทความวิชาการสาขาวิชาเทคโนโลยีการ
จัดการ ส านักวิชาเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี, ปีท่ี1, ฉบับท่ี 3, หน้า 1-15, 2552. 

[8] พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล. (3 พฤษภาคม 2560). การ
บริการอย่างมีคุณภาพ (Service Quality). สืบค้น
จ า ก  http://www.impressionconsult.com/ 
web/index.php/articles/1 6 1 -servicequality. 
html.  

[9] พิมล เมฆสวัสดิ์, ประเมินคุณภาพการบริการส านัก
หอสมุดกลางมหาวิทยาลัยศรีนครินทร์ทรวิโรฒ, 
กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยศรีนคริทรวิโรฒ, 2550. 

[10] Parasuraman, A. ,Zeithaml, V.A. and Berry, 
L.L., “A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future 
Research”, Journal of Marketing, Vol. 49 
No.4, pp. 41-50, 1985.  

[11] กิตติพงศ์ ชัยกิตติภรณ์ และอุบลวรรณา ภวกานันท์, 
“การพัฒนาการให้บริการรถโดยสารประจ าทางของ
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)”, วารสารรัฐ
ประศาสนศาสตร์, ปีท่ี 22, หน้า 155-179, 2559. 

[12] Lee, S., Chua, B.L., and Han, H., “Role of 
service encounter and physical environment  
performances, novelty, satisfaction, and 
affective commitment in generating cruise 
passenger loyalty”, Asia Pacific Journal of 



32                                                                                            วารสารวิจยัราชภัฏกรุงเก่า ปีที่ 8 ฉบบัที่ 1 มกราคม 2564        
 

Tourism Research, Vol. 22 No.2, pp.1-16, 
2016. 

 
 
 
 
 
 


