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1.1 ค วาม เป ็น ม าข องฟ ้ญ ห า

การขนส่งเป็นปัจจัยส ำ ค ัญ ที่สนับสมุนการเคลื่อนย้ายสินค้าเพื่อเชื่อมต่อกระบวนการผลิต 
และการตลาด ตลอดจนการเดินทางของประชาชน ไม่ว่าจะเป็นทางด้านการติดต่อไปมาหาสู่คัน
การดำรงชีวิตประจำวัน การทำงาน หรือการท่องเท่ียว ตังนั้นสาขาการขนส่งจะมีแนวโน้มขยายตัว 
สอดคล้องกับการขยายตัวของระบบเศรษฐกิจโดยส่วนรวมตลอดมา ดังเช่นระหว่างปี 2528-2538 
ระบบเศรษฐกิจส่วนรวมขยายตัวโดยเฉลี่ยประมาณร้อยละ 9.5 ต่อปี และในช่วงเวลาเดียวคัน สาขา 
ที่เกี่ยวข้องกับการขนส่งได้ขยายตัวในอัตราร้อยละ 10.4 ต่อปี (แผนหลักการขนส่ง พ.ศ. 2540 -
2549, สถาบันเพื่อการพัฒนาประเทศไทย) แต่การขยายตัวดังกล่าวนี้มักจะเป็นการขยายตัวในรูป 
แบบการขนส่งส่วนบุคคลมากกว่าในรูปแบบของการขนส่งสาธารณะ ซึ่งลักษณะดังกล่าวนี้เป็นทิศ 
ทางการขยายตัวที่ไม่น่าพึงพอใจนัก เน่ืองจากมีลักษณะของการขยายตัวท่ีเป็นไปในทิศทางของการ 
“ขนรถ,, มากกว่าการ “ขนคน” และสินค้ามากขึนเร่ือยๆ โดยจากข้อมูลของ TDRI ได้ช้ีให้เห็นว่า 
การเดินทางด้วยรถโดยสาร (ทังรถโดยสารประจำทาง และรถโดยสารไม,ประจำทาง) ขยายตัวน้อย 
กว่าการเดินทางด้วยรถเล็ก (รถยนต์นั่งส่วนบุคคล และรถแท็กซ่ี) ระหว่างปี 2527 -  32 การเดินทาง 
โดยรถโดยสารเพิ่มขึ้นในอัตราร้อยละ 6.38 และเพ่ิมขึ้นในอัตราร้อยละ 7.49 ระหว่างปี 2532 -  37 
ในขณะที่ช่วงเวลาเดียวคันนี้ การเดินทางโดยรถเล็กเพ่ิมขึ้นในอัตราร้อยละ 13.79 และร้อยละ 15.99 
ตามลำดับ

ก า ร ข ย า ย ต ัว ต ัง ก ล ่า ว ข ้า ง ด ้น น ี้ส ่ว น ห น ึ่ง ม ีส า เห ต ุม า จ า ก น โ ย บ า ย ข อ ง ร ัฐ บ า ล ท ี่เอ ื้อ ป ร ะ โ ย ช น ์ 

ใ ห ้ค ับ ผ ู้ใ ช ้ร ถ ย น ต ์ส ่ว น ต ัว ม า ก ก ว ่า ก า ร ส ่ง เส ร ิม พ ัฒ น า ร ะ บ บ ข น ส ่ง ส า ธ า ร ณ ะ  ไ ม ่ว ่า จ ะ เป ็น  น โ ย บ าย ท ี่ 

เอ ื้อ อ ำ น ว ย ใ ห ้ผ ู้ค น ส า ม า ร ถ ซ ือ ห า ร ถ ย น ต ์ส ่ว น ต ัว ไ ด ้อ ย ่า ง ส ะ ด ว ก แ ล ะ ง ่า ย ด า ย  น โ ย บ า ย ท ี่ส น ับ ส ม ุน

ก า ร ก ่อ ส ร ้า ง ร ะ บ บ ส า ธ า ร ณ ูป โ ภ ค พ ืน ฐ า น ท ี่เอ ือ ป ร ะ โ ย ช น ์ใ ห ้ค ับ ผ ู้ข ับ ร ถ ย น ต ์ส ่ว น ต ัว  ก า ร ซ ่อ ม แ ซ ม  

แ ล ะ ต ัด ถ น น เพ ื่อ ร อ ง รับป ร ิม า ณ ย ว ด ย า น ท ี่เพ ิ่ม ฃ ึน ทุกป ี เป ็น ด ้น  จ า ก ส ภ า พ ก า ร ด ัง ก ล ่า ว  ไ ด ้ส ่ง ผ ล  

ก ร ะ ท บ อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง ต ่อ ล ัก ษ ณ ะ ก า ร ข น ส ่ง แ ล ะ ก า ร จ ร า จ ร  ท ัง ย ัง ก ่อ ใ ห ้เก ิด ป ็ญ ห า ใ น เร ื่อ ง ต ่า ง ๆ  ต าม  

ม า ม า ก ม า ย  ไ ม ่ว ่า จ ะ เป ็น  ป ีญ ห า ก า ร จ ร า จ ร ต ิด ข ัด ใ น ช ่ว ง เร ่ง ด ่ว น  ป ็ญ ห า ม ล พ ิษ ท า ง อ า ก า ศ  ฝ ่น ล ะ อ อ ง  

แ ล ะ เส ีย ง ท ี่เพ ิ่ม ข ึ้น  ป ัญ ห า อ ุบ ัต ิเห ต ุบ น ท ้อ ง ถ น น  แ ล ะ ผ ล ก ร ะ ท บ ใ น เร ื่อ ง ข อ ง ก า ร ใ ช ้พ ล ัง ง า น

เป ็น ด ้น  ป ัญ ห า เห ล ่า น ี้เป ็น ส ิ่ง ท ี่ส ะ ท ้อ น ใ ห ้เห ็น ถ ึง ก า ร เล ือ ก แ น ว ท า ง แ ก ้ไ ข แ ล ะ ด ำ เน ิน น โ ย บ า ย ข อ ง

ภ า ค ร ัฐ ท ี่ไ ม ่ส อ ด ค ล ้อ ง ค ับ ส ภ า พ ค ว า ม เป ็น จ ร ิง  จึงม ีผ ล ท ำ ใ ห ้ป ัญ ห า ต ่า ง ๆ  ท ี่เก ิด ข ึน น ีน ับ ว ัน จ ะ ย ิ่ง ท ว ี



ความรุนแรงเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเมืองที่เป็นศูนย์กลางเศรษฐกิจและสังคม และเป็นศูนย์ 
รวมของความเจริญในด้านต่างๆ เช่น กรุงเทพมหานคร

ในส่วนของภาครัฐนั้นได้เล ็งเห ็นป้ญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นนี้เช่นกัน จึงได้วางแนวทางและ 
นโยบายหลักเพื่อแก้ไขปีญหาดังกล่าวที่เกิดขึน โดยวางนโยบายและหลักการปฏิบัติให้สอดคล้อง 
กับการพัฒนาประเทศตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 8 ที่มุ่งเน้นและให้ความ 
สำคัญกับการพัฒนาศักยภาพของคน รวมไปถึงสภาพแวดล้อมของสังคมให้เอื้อกับการพัฒนาคน 
(แผนหลักการขนส่ง พ .ศ. 2540 -  2549, สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย) และเพื่อเชื่อมโยง 
กับทิศทางของการพัฒนาที่จะเกิดขึ้นในอนาคตตามกรอบวิส ัยทัศน์ท ี่ได้กำหนดไว้ในแผนพัฒนา 
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 9 โดยมุ่งเน้นไปที่การพัฒนาเมืองน่าอยู่และชุมชนน่าอยู่ เพื่อยก 
ระดับคุณภาพชีวิต สภาพแวดล้อม และศักยภาพทางเศรษฐกิจของเมืองและชุมชน (กรอบวิสัย 
ท ัศน ์และทิศทางแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 9, สำนักงานคณะกรรมการ 
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, กรกฎาคม 2543) ดังนั้น การพัฒนาระบบขนส่งในอนาคต 
จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องวางแนวทางให้สอดคล้องกับนโยบายหลักดังกล่าวข้างต้น โดยจะ 
เน้นไปที่การพัฒนาระบบขนส่งที่เอือต่อการขนส่งคนและสินค้า แทนการขนรถ เพื่อให้เป็นระบบ 
ขนส่งที่มีประสิทธิภาพ ช่วยเพิ่มคุณภาพชีวิตของประชาชน และสามารถใช้เป็นปีจจัยที่มีส่วนใน 
การช่วยพื่นฟูเศรษฐกิจของชุมชนได้อีกทางหนึ่งด้วย

เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายดังกล่าว แนวทางหนึ่งที่สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม 
ได้แก่ การสนับสนุน และส่งเสริมระบบขนส่งสาธารณะเพิ่มขึ้น โดยการพัฒนาระบบขนส่งขนาด 
ใหญ่ (Mass Transportation) ที่มีความสามารถในการเคลื่อนย้ายผู้โดยสารได้ครั้งละมากๆ ให้มีคุณ 
ภาพและประสิทธิภาพของการให้บริการที่ส ูงข ึ้น  ทั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ผู้โดยสารที่ใช้บริการ 
ได้รับความสะดวกสบายจากการเดินทางเพิ่มขึ้น และเพื่อดึงดูดให้ผู้ที่เดินทางด้วยรูปแบบการเดิน 
ทางอื่นๆ เปลี่ยนมาใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะเพิ่มมากขึ้น

รถโดยสารประจำทางเป็นระบบขนส่งสาธารณะอีกรูปแบบหนึ่งที่มีความสำคัญต่อการเดิน 
ทางของผู้คนส่วนใหญ่ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล นโยบายที่รัฐได้วางแนว 
ทางไว้เพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการรถโดยสารประจำทางนั้น สามารถตอบสนองได้ด้วยการ 
ดำเนินการต่างๆ หลายรูปแบบ ทังวิธีการในเชิงวิศวกรรม หรือในเชิงการบริหารการจัดการ ไม่ว่าจะ 
เป็น การปรับปรุงคุณภาพของยานพาหนะที่ใช้ให้มีคุณภาพสูงขึน การพัฒนาการเชื่อมต่อระหว่าง 
การขนส่งรูปแบบต่างๆ (Inter-modal Linkage) และการขนส่งปริมาณมาก ( Mass Transportation ) 
โดยปรับปรุงเสันทางเดินรถให้สอดคล้องกับโครงการขนส่งขนาดใหญ่ที่กำลังจะเกิดขึนในอนาคต
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การจัดบริการพิเศษในรูปแบบต่างๆ ไม,ว่าจะเป็น โครงการรถโดยสารเร่งต่วน (Rapid Bus) รถ 
โดยสารบรรเทา (Relief Bus) หรือรถโดยสารสำหรับสุภาพสตรี (Lady Bus) เป็นต้น ในระดับ 
สากล แนวทางที่ใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และคุณภาพของการให้บริการนั้นมีอยู่หลายวิธี 
เช่นเดียวกัน ทั้งการปรับปรุงโดยใช้วิธีการในเชิงวิศวกรรม หรือในเชิงการจัดการต้านการขนส่ง 
และการจราจร ไม่ว่าจะเป็น การเพิ่มประสิทธิภาพด้วยการเพิ่มความเร็วของรถโดยสารประจำทาง 
การปรับปรุงลักษณะทางกายภาพของถนน การให้สิทธิในการผ่านทางแก่รถโดยสารประจำทาง
เป็นต้น

วิธีปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอีกแนวทางหนึ๋งซึ่งเป็นที่นิยมในป็จจุบัน และไต้รับการ 
ยอมรับจากหน่วยงานขนส่งของประเทศต่างๆที่นำวิธีการดังกล่าวไปประยุกต์ใช้ ในเรื่องของประ 
สิทธิภาพในการส่งเสริมระบบขนส่งสาธารณะให้มีความสามารถในการให้บริการสูงขึ้น วิธีการดัง 
กล่าวน ั้นได ้แก ่ การนำเทคโนโลยีท ี่ท ันสมัยมาประยุกต์ใช ้ในการปรับปรุงค ุณภาพการให ้บริการ 
เทคโนโลย ีท ี่กล ่าวถ ึงน ีม ีช ื่อเร ียกว ่า ระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน้า (Advanced Public 
Transportation Systems, APTS) ระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน ้าน ี้เป ็นส ่วนหน ึ่งของ  
เทคโนโลยีระบบขนส่งอัจฉริยะ (Intelligent Transportation Systems, ITS) เป็นระบบที่รวม 
เทคโนโลยีหลายรูปแบบเข้าไว้ด้วยกัน เพื่อนำไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ และเพิ่มประสิทธิภาพ 
ของการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยีที่เก ี่ยวข้องกับระบบบริการข้อมูลการเดินทางสำหรับผู้ 
โดยสาร ระบบการจัดการต้านการเดินรถ หรือระบบชำระค่าโดยสารอัตโนมัติ เป็นต้น ซึ่งจากผล 
การศึกษาและประเมินประสิทธิภาพของระบบขนส่งสาธารณะในประเทศต่างๆ ท ี่ไต ้นำเทคโนโลย  ี
เหล่านี้ไปประยุกต์ใช้น ั้น พบว่าถ้ามีการนำไปประยุกต์ใช้อย่างสอดคล้องและเหมาะสมแล้ว จะมี 
ส่วนช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการให้สูงขึ้นไต้ ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของ การลด 
เวลาที่ใช้ในการเดินทาง ความตรงต่อเวลา ความปลอดภัย หรือการประหยัดค่าใช้จ่าย โดยเฉพาะ 
อย่างยิ่งการเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพในส่วนของความน่าเชื่อถือของการให้บริการ (Reliability 
of Service) ซึ่งถือได้ว่าเป็นปีจจัยของการให้บริการที่มีความสำคัญ และมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้ 
บริการรถโดยสารประจำทางของผู้โดยสารมากที่สุด (C-P Ng and S.A. Brah, 1997)

ในปีจจุบันปีญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากปีจจัยของการให้บริการดังกล่าวข้างต้น รวมถึงป็จจัย 
ของการให้บริการอื่นๆ ที่ไม่ได้กล่าวถึงนั้น ไต้ทวีความรุนแรงเพ่ิมมากข้ึน ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจาก 
การเพิ่มขึ้นของจำนวนประชากรในเมืองหลวง ทำให้เกิดความต้องการในการเดินทางเพื่อประกอบ 
กิจกรรมต่างๆ เพ่ิมมากข้ึนเป็นผลตามมา ประกอบกับสภาพของเมืองที่แออัด จำนวนรถที่ให้บริการ 
ในบางเล้นทางมีไม,เพียงพอกับความต้องการของผู้โดยสาร ฯลฯ ในขณะเดียวกันระบบขนส่ง 
สาธารณะรูปแบบต่างๆ ก็ได้ถูกพัฒนาขึ้นมาเพื่อเป็นทางเลือกในการเดินทางให้กับประชาชน ไม่ว่า



จะเป็น รถตู้มวลชน รถไฟฟ้า รถรับจ้างรูปแบบต่างๆ หรือแม้กระทั่งรถยนต์ส่วนตัวก็ดี การขนส่ง 
รูปแบบต่างๆ เหล่าน ี้ สามารถชดเชยข้อจำกัดของบริการที่ได้รับจากรถโดยสารประจำทางได้ใน 
หลายๆ ประเด็นที่แตกต่างกันไป ทำให้ผู้โดยสารมีทางเลือกในการเดินทาง และสามารถเลือกรูป 
แบบการเด ินทางท ี่สามารถตอบสนองความพ ึงพอใจส ่วนต ัวได ้มากข ึน การขนส่งรูปแบบใด 
สามารถตอบสนองความพึงพอใจโดยรวมได้สูงสุด ก็มีแนวโน้มว่าผู้โดยสารจะเลือกเดินทางด้วย 
การขนส่งรูปแบบตังกล่าวเป ็นอันดับแรก ด้วยเหตุน ี้จ ึงมีความเป็นไปได้สูงที่การขนส่งรูปแบบ 
ใหม่ๆ ที่ถูกพัฒนาขึ้นมาเหล่านี้จะทำให้ส่วนแบ่งทางการตลาดของการใช้บริการรถโดยสารประจำ 
ทางลดลง อันจะทำให้รายได้ที่ควรจะได้รับของหน่วยงานที่จัดให้บริการเดินรถนัน ลดน้อยลงไป 
ด้วย ซึ่งเมื่อมองโดยภาพรวมแล้ว ในระยะยาว สภาพการดังกล่าวนีไม่ลือว่าก่อให้เกิดผลในแง่ดีใดๆ 
เลยต่อองค์กร ด้วยเหตุนี้ หน่วยงานที่จัดให้บริการเดินรถ จึงควรให้ความสนใจ และให้ความสำคัญ 
ในเรื่องของการจัดบริการการเดินรถให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพที่ดี เพื่อสามารถตอบสนองใน 
เรื่องของความพึงพอใจ และความต้องการของผู้โดยสารได้อย่างตรงเป้าหมายที่สุด

แต่อย่างไรก็ดี ทัศนคติของผู้โดยสารแต่ละคนต่อคุณภาพของบริการที่ได้รับนัน ก็จะแตก 
ต่างกันออกไป ด้วยเหตุนี้การตรวจสอบทัศนคติของผู้โดยสารเพื่อให้ทราบถึงขัเญหาของการให้ 
บริการและความต้องการอันแท้จริงของผู้โดยสาร จะช่วยให้หน่วยงานขนส่งสามารถนำผลสรุปที่ 
ได้จากการศึกษาตังกล่าว ไปใช้ในการจัดบริการและปรับปรุงคุณภาพของบริการได้ตรงกับความ 
ต้องการของผู้โดยสารมากยิ่งขึ้น อันจะมีส่วนช่วยในการยกระดับการให้บริการ และเป็นการรักษา ' 
กลุ่มผู้ใช้บริการที่มีอยู่เดิมไว้ได้อีกทางหนึ่ง ในขณะเดียวกันก็สามารถนำมาใช้เป็นจุดขายสำหรับชัก 
ชวนผู้ที่เดินทางด้วยการขนส่งรูปแบบอื่นๆ ให้หันมาใช้บริการรถโดยสารประจำทางเพิ่มขึ้นได้อีก 
ด้วย และเนื่องจากการนำเทคโนโลยีของระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน้ามาประยุกต์ใช้นั้น ยัง 
เป็นเรื่องที่ค่อนข้างใหม่ อีกทั้งการนำเทคโนโลยีตังกล่าวมาประยุกต์ใช้นั้นย่อมส่งผลกระทบต่อ 
ปีจจัยต่างๆ ของการให้บริการในหลายแง่มุม ซึ่งจะส่งผลกระทบในด้านต่างๆ ต่อผู้ใช้บริการโดย 
ตรง ตังนั้นการตรวจสอบทัศนคติและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร จะทำให้ผู้วาง 
แผนทราบถึงป็จจัยที่มีความสำคัญ และมีอิทธิพลต่อการเดินทางของผู้โดยสารได้ชัดเจนยิ่งขึ้น



1.2 ว ัต ถ ูป ระส งค ์ข องการศ ึกษ า
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ในการศึกษาและวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์และเป็าหมายของการดำเนินงาน สรุปได้ดังต่อ
ไปนี้

1 ) เพื่อศึกษา และตรวจสอบทัศนคติของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพของการให้บริการรถโดยสาร
ประจำทาง

2 ) เพื่อตรวจสอบพฤติกรรมการเดินทางของผู้โดยสาร และตรวจสอบสิ่งที่ผู้'โดยสารต้องการจาก
บริการรถโดยสารประจำทาง และวิเคราะห์เพื่อให้ทราบถึงปีญหาของคุณภาพการให้บริการที่เกิด 
ข้ึนในปิจจุบัน

3 ) เพื่อศึกษา และตรวจสอบปีจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร และระดับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อป็จจัยต่างๆ เหล่าน้ัน

4 ) เพื่อศึกษาความเป็นมา องค์ประกอบ และประโยชน์ที่ได้รับจากการนำระบบ APTS มาประยุกต์ใช้
5 ) เพ่ือศึกษาทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีต่อการนำระบบ APTS มาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ

การให้บริการรถโดยสารประจำทาง
6 ) เพื่อศึกษา และตรวจสอบพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผู้โดยสารที่มีต่อการเปลี่ยนแปลงระดับ

การให้บริการของป้จจัยต่างๆ เมื่อมีการนำระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน้ามาประยุกต์ใช้ใน 
การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการรถโดยสารประจำทาง

1.3 ข อบ เขตของการศ ึกษ า

การศึกษาและวิจัยครั้งนี้ได้แบ่งประเด็นของการศึกษาออกเป็น 2 เรื่องหลักด้วยกัน ได้แก ่
เรื่องของคุณภาพการให้บริการ และการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร

ในส่วนของการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของการให้บริการนั้น จะเป็นการตรวจสอบ 
ทัศนคติ และความคิดเห็นของผู้โดยสารรถโดยสารประจำทาง เพื่อให้ทราบถึงปีญหาที่เกิดขึ้นอัน 
เนื่องมาจากป้จจัยต่างๆ ของการให้บริการ และประเมินว่าปีจจัยใดที่เป็นป้จจัยสำคัญซึ่งส่งผล 
กระทบ และมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารที่ได้รับจากบริการรถโดยสาร 
ประจำทาง การศึกษาในส่วนนี้จะครอบคลุมถึงการศึกษาเกี่ยวกับแนวความคิดและการให้คำจำกัด 
ความในเรื่องของคุณภาพการให้บริการรถโดยสารประจำทาง การศึกษาผลงานในอดีตที่เกี่ยวข้อง 
กับการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ แนวทางและวิธีการที่ใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้
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บริการ โดยในการวิจัยครั้งนี้จะมุ่งเน้นไปที่วิธีการปรับปรุงเชิงวิศวกรรมเป็นหลัก และการศึกษา
เกี่ยวกับการนำเทคโนโลยีของระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน้า (APTS) มาประยุกต์ใช้ในการ 
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ สำหรับวิธีการที่นำมาใช้ในการประเมินป็จจัยของการให้บริการนั้น 
เป็นวิธีการวิเคราะห์ที่มีชื่อว่า การวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน (Impact Score 
Techniques) ซงเปนวธทแนะนำโดย Transportation Research Board (TRB) และนำเสนอไว้ใน 
Transit Cooperative Research Program (TCRP) Report 47 “A Handbook for Measuring Customer 
Satisfaction and Service Quality”

การศ ึกษาในส ่วน ท ี่สองจะเป ็น การศ ึกษาเก ี่ยวก ับพ ฤต ิกรรมการเล ือกใช ้บร ิการของผ ู้ 
โดยสาร โดยจะศึกษาถึงผลกระทบของป็จจัยและการเปลี่ยนแปลงระดับของปีจจัยการให้บริการที่มี 
ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร โดยการศึกษาในส่วนนี้จะครอบคลุมถึง การศึกษา 
เกี่ยวกับทฤษฎีและแนวคิดพืนฐานที่ใช้ในการพัฒนาแบบจำลองการเลือกรูปแบบของบริการ การ 
ศึกษาเกี่ยวกับเทคนิคการสำรวจข้อมูลที่จะนำไปใช้ในการพัฒนาแบบจำลอง รวมถึงวิธีการตรวจ 
สอบความน่าเชื่อถือและการคัดเลือกแบบจำลอง บางส่วนของการศึกษาจะเป็นการทบทวนผลการ 
ศึกษาในอดีตที่เกี่ยวข้องกับการเลือกรูปแบบของบริการ เพื่อที่จะนำแนวคิดหรือหลักปฏิบัติที่เป็น 
ประโยชน์มาใช้เป ็นแนวทางของการวิจ ัยครั้งน ี้ จากนั้นจะเป็นการทำงานเกี่ยวกับการสำรวจข้อมูล 
ภาคสนาม ข้อมูลเหล่านี้จะถูกนำไปวิเคราะห์และประมวลผลเพื่อประเมินคุณภาพของปีจจัยการให  ้
บริการ และข้อม ูลบางส่วนจะถูกนำไปใช้ในการพ ัฒนาแบบจำลองการเล ือกรูปแบบของบริการ 
เพื่อตรวจสอบว่าป็จจัยของการให้บริการที่นำมาพิจารณานั้น ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการเลือก 
ร ูปแบบของบริการของผ ู้เด ินทางมากน ้อยเพ ียงใด จากน ั้นจะเป ็นการนำผลลัพธ์ท ี่ได ้จากการ  
ประมวลผลมานำเสนอ และทำการสรุปเนื้อหา และผลการวิจัยทั้งหมดในลำดับสุดท้าย

1.4 ประโยชน์ท ี่คาดว่าจะได้ร ับ

การศ ึกษาว ิจ ัยท ี่จ ัดทำข ึ้น ใน คร ั้งน ี้ ม ีแนวค ิดมาจากความต ้องการของผ ู้ว ิจ ัยท ี่ม ีความ  
ปรารถนาจะได้เห็นจุดเริ่มต้นของการพัฒนาระบบขนส่งสาธารณะภายในกรุงเทพฯ โดยเฉพาะอย่าง 
ยิ่งการปรับปรุงระบบการให้บริการรถโดยสารประจำทาง อย่างเป็นรูปธรรมซึ่งถือว่าเป็นแนวทาง 
หลักอันหนึ่งที่ร ัฐบาลให้ความสำคัญ ทั้งยังสอดคล้องคับแนวทางของการพัฒนาประเทศ และแนว 
โน้มดังกล่าวดูเหมือนว่าจะได้รับการตอบรับเป็นอย่างดีจากองค์กรที่เกี่ยวข้อง ไม'ว่าจะเป็นกระทรวง 
คมนาคม หรือ ข.ส.ม.ก. เองก็ดี ในการนำไปปฏิบัติ และในอนาคตก็เชื่อว่าแนวคิดนี้จะได้รับการวาง 
เป ็นแนวนโยบายหลักทีส่ำคัญต่อไปเช่นกัน ดังบันประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษาวิจัยครังนี อาจ
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กล่าวได้ว่าเป็นการสนับสนุนแนวคิดและตอบรับกับนโยบายของรัฐดังกล่าว ในการที่ให้ความสำคัญ 
กับการศึกษาถึงวิธีการที่นำมาใช้ในการปรับปรุง และพัฒนาระบบขนส่งสาธารณะ โดยการใช ้
เทคโนโลยีที่ทันสมัย และมุ่งพิจารณาไปท่ีความต้องการ และทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นสำคัญ

ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยคร้ังน้ีจึงอาจนำไปใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานที่บ่งบอกให้ผู้วางแผนด้าน 
การขนส่งสาธารณะ ทราบถึงทัศนคติ ตลอดจนแนวความคิด และความต้องการของผู้ใช้บริการ ใน 
เรื่องที่เกี่ยวช้องกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และการนำระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าว 
หน้ามาประยุกต์ใช้เพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพื่อประโยชน์ในการวางแผน และวางแนว 
ทางในการปฏิบัติ การลงทุน ตลอดจนการวางนโยบายต่างๆ เพื่อให้สอดคล้องกับผลลัพธ์ดังกล่าว

เพื่อให้เกิดความชัดเจนยิ่งขึ้น จึงสรุปประโยชน์ที่จะได้รับจากการวิจัยครั้งนี้ ดังต่อไปนี ้
(Jane Glascock, 1997)

1 ) หน่วยงานขนส่งสามารถนำผลลัพธ์ที่ได้จากการศึกษานีไปใช้เป็นแนวทางในการเริ่มด้น 
สำหรับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และจัดลำดับความสำคัญของปีจจัยท่ีควรได้รับการปรับ 
ปรุงคุณภาพ เพื่อประโยชน์ในการจัดสรรกำลังคน และเตรียมพร้อมด้านเงินทุน ที่ใช้ในขั้นตอนการ 
ปรับปรุงต่างๆ ภายในองค์กรอย่างเหมาะสม และเป็นการวางแนวทางการปรับปรุงต่างๆ ให้ตรงกับ 
ความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อรักษากลุ่มผู้ใช้บริการที่มีอยู่เดิมไว้ และเพ่ือดึง 
ดูดกลุ่มผู้ใช้บริการใหม่ให้หันมาใช้บริการรถโดยสารประจำทางมากขึ้น และที่สำคัญคือใช้เป็นแนว 
ทางในการปรับลดค่าใช้จ่ายโดยหน่วยงานขนส่งสามารถดัดขั้นตอนการดำเนินงาน และบริการต่างๆ 
ที่ผู้ใช้บริการไม1ต้องการ (หรือไม่จำเป็นต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นการจัดบริการที่ถือว่าเป็นส่วนเกิน) 
ออกจากการให้บริการที่ดำเนินการอยู่ 2

2 ) ข้อมูลต่างๆ ที่ได้รับจากการศึกษานี้สามารถใช้เป็นข้อมูลเสริม ในกรณีที่หน่วยงานขน 
ส่งมีข้อมูลไม,เพียงพอสำหรับนำไปใช้เพื่อการกำหนดขอบเขตการปรับปรุงการให้บริการ โดยใน 
กรณีที่หน่วยงานขนส่งไม,มีข้อมูลที่แน'ชัดจากผู้ใช้บริการแล้ว ทิศทางของการปรับปรุงคุณภาพน้ัน 
ส่วนมากแล้วมักจะมาจากความเชื่อหรือทัศนคติ (ที่คิดว่าถูกต้องตรงคับความต้องการของผู้ใช้ 
บริการ) ของคณะทำงานและผู้จัดการการขนส่งของหน่วยงานนันๆ ซ่ึงบุคคลเหล่านีจะวางแผนการ 
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการด้วยความเชื่อ และ1ข้อมูลดังเติมท่ีมีอยู่ แทนการพิจารณาจากข้อมูลท่ี 
เป็นจริงใน!เจจุบัน
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3 ) ผลลัพธ์ที่ได้จากการศึกษาอาจมีส่วนทำให้หน่วยงานขนส่งต้องกลับไปพิจารณาปรับ 
ปรุงข้อแนะนำ และข้อกำหนด ตลอดจนมาตรฐานต่างๆ เก่ียวกับการออกแบบ ที่ถูกใช้ในการจัดให้ 
บริการใหม่อีกครั้ง เพื่อทบทวนข้อกำหนดต่างๆ เหล่านั้นใหม่ และตรวจสอบดูว่าข้อกำหนดหรือข้อ 
แนะนำที่ได้วางแนวทางไว้แต่เดิมนั้น ได้สะท้อนมาจากมุมมอง และความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้ 
บริการหรือไม่

4 ) ผลลัพธ์ที่ได้จากการศึกษาสามารถนำไปใช้ในการวางแผนด้านการตลาด และวางกล
ยุทธ์ในการโฆษณา ชักชวนกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้ใช้บริการ และผู้ท่ีไม,ได้ใช้บริการ ให้หันมา
สนับสนุนการใช้บริการขนส่งด้วยรถโดยสารประจำทางได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการจัดบริการ 
ต่างๆ ให้สามารถตอบสนองในสิ่งที่กลุ่มเป้าหมายเหล่านั้นต้องการจากการให้บริการของรถโดยสาร 
ประจำทาง

1.5 ลำด ับการนำเสนอ

หัวข้อของการนำเสนอเบือหาต่างๆ ในการศึกษาและวิจัยครั้งนี้ ได้ถูกแจกแจงและเรียง
ลำดับตามบทต่างๆ ดังต่อไปนี 

»
บทที่ 1 บทนำ เป็นบทที่กล่าวถึงความเป็นมาของป้ญหา วัตถุประสงค์ ขอบเขต และประโยชน์ 

ที่จะได้รับจากการศึกษาครั้งนี้

บทที่ 2 การทบทวนการศึกษาที่ผ ่านมาและทฤษฎีท ี่เก ี่ยวข้อง เนื้อหาในบทนี้จะกล่าวถึงทฤษฎี 
ต่างๆ ที่เป็นพืนฐานของการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ ไม,ว่าจะเป็นทฤษฎีที่ใช้เป็นพื้นฐาน 
ของการวิเคราะห์และประมวลผล หรือทฤษฎีพืนฐานสำหรับการวางแผนเพื่อการทำงาน 
ภาคสนาม รวมถึงเบือหาที่กล่าวถึงผลการศึกษาที่ผ่านมาในอดีตซึ่งเกี่ยวข้องกับการวิจัย 
ฬ ์ง ธ ์

บทที่ 3 ขันตอนการทำงาน จะกล่าวถึงขันตอน และวิธีการในขันตอนต่างๆ ของการวิจัยครังนี ทัง 
ในส่วนของภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ

บทท ี่4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อป็จจัยต่างๆ ของการให้บริการ เนื้อหาในบท 
นี้จะนำเสนอผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์และประมวลผล เพื่อนำมาใช้ในการตรวจสอบ
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ว่าปีจจัยของการให้บริการใ]จจัยใดที่ควรได้รับความสนใจ และปรับปรุงให้มีคุณภาพของ 
การให้บริการดีขึน

บทที่ 5 การพัฒนาแบบจำลองการเลือกรูปแบบของบริการ รูปแบบและโครงสร้างของแบบ
จำลอง ตลอดจนสมมติฐานต่างๆ และแนวความคิดของการกำหนดตัวแปรในแบบจำลอง 
การเลือกรูปแบบของบริการ จะถูกกล่าวถึงในบทนี้ รวมไปถึงการตรวจสอบความน่าเชื่อ 
ลือ และการคัดเลือกแบบจำลองที่ถูกพัฒนาขึนด้วย

บทที่ 6 สรุปผลการศึกษาและวิจัย

สำหรับเอกสาร บทความ และหนังสือต่างๆ ที่ใช้สำหรับค้นคว้าและเป็นประโยชน์ต่อการ 
วิจัยครังนีจะรวบรวมไว้ในส่วนของรายการอ้างอิง รวมถึงเนือหาอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องคับการวิจัยครังนี 
แต่มิได้นำเสนอในบทต่างๆ ที่กล่าวถึงในตอนด้น เนื่องจากมิได้เป็นเนื้อหาหลักที่ต้องนำเสนออย่าง 
ต่อเนื่อง จะถูกนำมารวบรวมไว้ในภาคผนวกตอนท้ายของวิทยานิพนธ์ฉบับนี
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