
บทที่ 4
การว ิเคราะห ์ความพ ึงพ อใจของผ ู้โดยสารต,

เน ื้อหาในบทนี้ จะกล่าวถึงการนำข้อมูลที่ได้จากการสำรวจภาคสนาม มาทำการวิเคราะห์ 
เพ ื่อตรวจสอบว่า ปีจจัยต่างๆ ของการให้บริการที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยรวมของผู้ 
โดยสารนั้น ป็จจัยใดที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการ และเป็นป็จจัยที่หน่วยงานขนส่งควร 
ให้ความสนใจ และปรับปรุงให้มีคุณภาพของการให้บริการสูงขึ้น โดยในการวิเคราะห์นั้นจะได้แยก 
ข้อมูลออกเป็น 2 กลุ่ม ตามวัตถุประสงค์ของการเดินทาง โดยใช้สมมติฐานเบื้องด้นที่ว่า ผู้เดินทาง 
จะคำนึงถึง!เจจัยฃองการเดินทางที่แตกต่างกัน ในการเดินทางซึ่งมีวัตถุประสงค์ไม่เหมือนกัน

4.1 ก ารจ ัด ลำด ับป ัจ จ ัยข องการให ้บ ร ิการท ี่ม ีอ ิท ธ ิพ ลต ่อค วาม พ ึงพ อใจข อง ผู้ใช ้บ ร ิการ  

โด ยใช ้ว ิธ ีว ิเค ราะห ์ผ ล ก ระท บ ด ้วยก ารจ ัด ล ำด ับ ค ะแน น  (Im pact Score T echniques)

4.1.1 การจัดลำดับปัจจัยการให้บริการเมื่อพิจารณาจากค่าลำดับคะแนน (Impact Score)

ค่าลำดับคะแนน (Impact Score) คือ ค่าตัวเลขที่แสดงให้ทราบถึงระดับอิทธิพลของปีจจัย 
การให้บริการที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อทัศนคติและระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารที่ 
ม ีต่อปีจจัยเหล่านั้น โดยค่าตัวเลขดังกล่าวนี้ สามารถที่จะคำนวณได้จากการนำข้อมูลในแบบสอบ 
ถามส่วนที่ 2 ของแบบสอบถามที่ใช้ตรวจสอบทัศนคติของผู้โดยสาร มาทำการวิเคราะห์ตามวิธีการ 
ที่ได้บรรยายไว้แล้วในบทที่ 2 โดยจะแยกผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ออกเป็น 2 กลุ่ม ตามวัตถุ 
ประสงค์ของการเดินทาง ดังจะได้นำเสนอตามลำดับ ดังต่อไปนี้

4.1.1.1 วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว

หลังจากนำข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 2 ของแบบสอบถามที่ใช้ตรวจสอบทัศนคติของ 
ผู้โดยสารเกี่ยวกับการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้ามาทำการประมวลผลด้วยวิธีวิเคราะห์ผลกระทบ 
ด้วยการจัดลำดับคะแนนตามที่ได้นำเสนอไปแล้วในบทที่ 2 จะได้ผลลัพธ์ดังแสดงในตารางต่อไปนี้
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1
14 ความท ันสม ัยของรถและถ ูปกรณ ์ค ่างๆ 5.440 5.980 0.540 1 0.555 6 0.300 2

9 ความรวดเร ็ว เวลาท ี่ใช ้ในการเด ินทาง 5.585 5.916 0.331 3 0.711 2 0.235 3

2 ความสะอาด 5.595 5.911 0.315 3 0.729 2 0.230 4

13 จ ำน ว น ค ร ั้ง ข อ ง ก าร ต ่อ ร ถ 5.522 5.884 0.363 2 0.562 6 0.204 5

8 ค ่า ใช ้จ ่าย  (ค ่า โด ย ส า ร ) 5.491 5.865 0.374 2 0.493 7 0.185 6
3 ค ว า ม เง ีย บ ส ง บ ไม ่ม ีเส ีย ง อ ึก ท ึก ร บ ก ว น 5.615 5.806 0.191 5 0.659 3 0.126 7
15 ค ว าม ป ร ะ พ ฤ ต ิข อ ง พ น ัก ง าน ข ับ ร ถ 5.605 5.803 0.198 5 0.619 4 0.123 7
16 ค ว าม ป ร ะ พ ฤ ต ิข อ ง พ น ัก ง าน เก ็บ ค ่า  

โด ย ส าร
5.631 5.784 0.153 6 0.674 3 0.103 8

17 ค ว าม พ ึง พ อ ใจ ต ่อ จ ำน ว น ร ถ ท ี่ให ้บ ร ิก าร 5.635 5.773 0.138 6 0.670 3 0.093 9
6 ค ว าม ป ล อ ด ภ ัย จ าก อ ุบ ัต ิเห ต ุ 5.578 5.753 0.175 5 0.412 8 0.072 10
5 ค ว าม ป ล อ ด ภ ัย จ าก โจ ร ผ ู้ร าย 5.522 5.750 0.228 4 0.304 9 0.069 10
7 ค ว า ม ส ะ ด ว ก ต ่อ ก า ร ใช ้บ ร ิก า ร 5.652 5.735 0.083 7 0.659 3 0.055 11
10 เว ล า ท ี่ใช ้ใน ก า ร อ ร ณ ม ล ท ี่ป ้า ย 5.667 5.728 0.061 8 0.773 1 0.048 12
4 ค วาม ว ่างข อ งร ถ 5.668 5.720 0.052 8 0.762 1 0.040 13
11 ค ว าม ต ร งต ่อ เว ล า 5.668 5.712 0.044 8 0.709 2 0.032 14
18 เห ้น ท าง เด ิน ร ถ ก ร ะ จ าย ท ั่ว ถ ึง 5.678 5.685 0.007 9 0.595 5 0.004 15
12 ช ่ว ง ห ่าง ข อ ง ก าร เช ้าป ้าย 5.738 5.535 -0.204 10 0.716 2 -0.146 16

ตารางที่ 4.1 แสคงการจัดลำดับปีจจัยการให้บริการที่ได้จากการวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำตับคะแนน
(วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว) 

หมายเหตุ ตัวเลขที่แรเงาหมายถึง ตัวเลขที่อยู่ในลำดับที่ซึ่งสงกว่าค่ามัธยฐาน

การจัดลำดับให้กับปีจจัยต่างๆ จะพิจารณาแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามเกณฑ์ที่พิจารณา ได้แก่ 
การจัดลำดับปีจจัยตามค่าลำดับคะแนน การจัดลำดับปิจจัยตามค่าช่วงห่างของค่าเฉลี่ยของความพึง 
พอใจโดยรวม และการจัดลำดับปีจจัยตามค่าร้อยละของผู้โดยสารที่พบป็ญหา การจัดลำดับปีจจัย 
ดังกล่าวเหล่านี จะเรียงตามลำดับของค่าที่ใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาจากมากไปหาน้อย โดย 
พิจารณาที่ความแตกต่างระหว่างค่าซึ่งอยู่ในลำดับถัดกันเป็นหลัก ถ้าความแตกต่างดังกล่าวมีค่าไม่ 
เก ินขีดจำกัดที่กำหนดไว้ ปีจจัยเหล่าน้นก็จะถูกกำหนดให้มีค่าลำดับที่ค่าเดียวกัน แต่ถ้าความแตก 
ต่างดังกล่าวมีค่าเกินจากขีดจำกัดที่กำหนดไว้ปีจจัยเหล่านั้นก็จะมีค่าลำดับที่ต่างกัน

เนื่องจากในการจัดลำดับให้ก ับป้จจัยต ่างๆ เหล่านี เป็นเพียงขันตอนที่ทำเพื่อให้เห็นถึง 
ระดับที่แตกต่างกันของปีจจัยต่างๆ เหล่านี้เท่านั้น ด ัง นั้นในการวิจัยครั้งนี้จึงกำหนดขีดจำกัดของค่า
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ความแตกต่างสำหรับใช้เปีนเกณฑ์ในการจัดลำดับโดยคำนึงถึงความเหมาะสมของจำนวนลำดับที่ที่ 
ต้องการเป็นสำคัญ

ด้วยวิธีการดังกล่าว เราสามารถจัดลำดับปีจจัยของการให้บริการตามค่าลำดับคะแนนไต้อยู่ 
ในช่วงระหว่าง 1 ถึง 16 โคยา]จจัยลำดับที่ 1 หมายถึง เป็นป็จจัยที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อระดับ 
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสาร มากที่สุด และเป็นปิจจัยที่ควรไต้รับการปรับปรุงคุณภาพเป็น 
อันดับแรก และปีจจัยลำดับที่ 16 หมายถึง เป็นปีจจัยที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อระดับความพึงพอ 
ใจโดยรวมของผู้โดยสารน้อยที่สุด และสามารถจัดลำดับปิจจัยการให้บริการเมื่อพิจารณาจากค่าช่วง 
ห่างไต้อยู่ในช่วงระหว่าง ลำดับที่ 1 ถึง 10 (ค่ามัธยฐานของค่าลำดับที่เท่ากับ 5.0) ในขณะที่ เม่ือ 
พิจารณาจากค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องแล้ว จะสามารถจัดลำดับปิจจัยการให้บริการไต้อยู่ใน 
ช่วงระหว่าง ลำดับที่ 1 ถึง 9 (ค่ามัธยฐานของค่าลำดับที่เท่ากับ 3.0)

จากตารางที่ 4.1 ไต้แสดงให้เห็นว่า ป็จจัยของการให้บริการ 4 ลำดับแรกที่ควรให้ความสน 
ใจ และควรไต้รับการปรับปรุงให้มีคุณภาพของการให้บริการดีขึ้น ได้แก่ ความสบายในการเดินทาง 
ความทันสมัยของรถและอุปกรณ์ต่างๆ ความรวดเร็วและเวลาที่ใช้ในการเดินทาง และความ
สะอาด

เมื่อพิจารณาป็จจัยลำดับที่ 1 ถึง ลำดับที่ 4 พบว่า มีความสอดคล้องกันระหว่างระดับความ 
รุนแรงของปิญหาที่เกิดฃึนเนื่องจากใ]จจัยดังกล่าว และค่าร้อยละของผู้โดยสารที่ประสบกับปิญหา 
เหล่านัน นั่นคือ ปิจจัยทัง 4 ลำดับแรกนี้ มีระดับความรุนแรงของป็ญหาที่เกิดขึ้น จัดอยู่ในระดับที่ 
สูง ถึงระดับปานกลาง ซึ่งพิจารณาไต้จากค่าช่วงห่าง (gap score) ของใ]จจัยเหล่านี้ ซึ่งเมื่อนำมาเรียง 
ลำดับจากมากไปน้อยแล้ว พบว่า อยู่ในอันดับต้นๆ แทบทั้งสิ้น (มีค่าลำดับที่สูงกว่าค่ามัธยฐาน) โดย 
ที่ปิจจัยความสบายในการเดินทาง และปีจจัยความทันสมัยของรถและอุปกรณ์ต่างๆ น้ัน มีค่าช่วง 
ห่างถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 1 เหมือนกัน (เท่ากับ 0.541 และ 0.540 ตามลำดับ) ในขณะที่ใ]จจัยความ 
รวดเร็ว และความสะอาด จะมีค่าช่วงห่างถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 3 (เท่ากับ 0.331 และ 0.315 ตาม 
ลำดับ)

สำหรับความสอดคล้องอีกส่วนหนึ่งน ั้น เกิดจากค่าร้อยละของการพบป็ญหาอันเนื่องมา 
จากปีจจัยต่างๆ เหล่านั้น นั่นคือใ]จจัยที่อยู่ใน 4 ลำดับแรกนี้ จากข้อมูลที่ไต้จากการสำรวจภาค 
สนาม พบว่า เป็นปีจจัยที่ถ ูกรายงานจากผู้โดยสารว่าพบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากป็จจัยเหล่านั้น 
ค่อนข้างบ่อยครั้ง ซึ่งพิจารณาไต้จากค่าร้อยละของผู้โดยสารที่พบข้อขัดข้องของแต่ละป็จจัยเหล่า 
นั้น และเมื่อทำการเรียงลำดับจากมากไปหาน้อยแล้ว พบว่า จัดอยู่ในลำดับต้นๆ (มีลำดับที่สูงกว่า
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ค่ามัธยฐาน) ทุกปิจจัยเช่นเดียวกับผลลัพธ์ท่ีได้จากการเรียงลำดับค่าช่วงห่าง ยกเว้นเพียงปีจจัยเดียว 
ได้แก่ ความทันสมัยของรถและอุปกรณ์ต่างๆ ที่พบว่ามีค่าดังกล่าวจัดอยู่ในระดับดํ่า (จัดอยู่ในลำดับ 
ท่ี 6 มีค่าเท่ากับ 0.555) ในขณะที่ปิจจัยความสบายในการเดินทาง มีค่าดังกล่าวจัดอยู่ในลำดับที่ 1 
(เท่ากับ 0.760) และปิจจัยความรวดเร็ว และปีจจัยความสะอาด มีค่าดังกล่าวจัดอยู่ในลำดับที่ 2 
เหมือนกัน (เท่ากับ 0.711 และ 0.729 ตามลำดับ)

สำหรับปิจจัยอื่นๆ นอกเหนือจากปิจจัยท้ัง 4 ลำดับแรกน้ัน เมื่อเราพิจารณาแล้วจะพบว่า 
สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่มด้วยกัน ได้แก่ กลุ่มปิจจัยท่ีมีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของจำนวน 
ครั้งที่ผู้โดยสารพบข้อขัดข้อง ไม่สอดคล้องกัน และกลุ่มที่มีค่าทังสองสอดคล้องกัน

1 ) กลุ่มปิจจัยท่ีมีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องไม่สอดคล้องกัน ได้แก่

1.1 ) ปีจจัยที่มีค่าช่วงห่างอุกจัดอยู่ในลำดับที่อุงกว่าค่ามัธยฐาน แต่ค่าร้อยละของการพบ 
ข้อขัดข้องคันเกิดจากปิจจัยเหล่าน้ัน อุกจัดอยู่ในลำดับที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐาน ซ่ึงหมายถึง กลุ่มของ 
ปิจจัยที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารในระดับที่รุนแรง แต่ 
เป็นปิจจัยที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่พบว่าเกิดข้อขัดข้องขึ้น และส่งผลกระทบในทางลบต่อความพึงพอ 
ใจที่ได้รับจากการเดินทาง ไม่บ่อยครั้งเท่าใดนัก ปีจจัยที่จัดอยู่ในกลุ่มนี้ ได้แก่ ปิจจัยจำนวนคร้ัง 
ของการต่อรถ ค่าใช้จ่าย (ค่าโดยสาร) ความประพฤติของพนักงานขับรถ ความปลอดภัยจากอุบัติ 
เหตุ และความปลอดภัยจากโจรผู้ร้าย

1.2 ) ปิจจัยที่มีค่าช่วงห่างอุกจัดอยู่ในลำดับท่ีตํ่ากว่าค่ามัธยฐาน แต่ค่าร้อยละของการพบ 
ข้อขัดข้องคันเกิดจากป็จจัยเหล่าน้ัน อุกจัดอยู่ในลำดับที่อุงกว่า ซ่ึงหมายถึง กลุ่มป็จจัยที่ผู้โดยสารรู ้
สึกว่าไม,ได้ก่อให้เกิดข้อขัดข้องในการเดินทางที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อความพึงพอใจโดยรวม 
ในระดับที่รุนแรงมากนัก แต่เป็นปิจจัยท่ีผู้โดยสารพบว่า เกิดข้อขัดข้องข้ึนบ่อยคร้ัง ปิจจัยท่ีจัดอยู่ 
ในกลุ่มนี้ ได้แก่ ปิจจัยความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร ความพึงพอใจต่อจำนวนรถที่ให้ 
บริการ ความสะดวกต่อการใช้บริการ เวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป้าย ความว่างของรถ ความตรง 
ต่อเวลา และช่วงห่างของการเข้าป้าย
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2 ) กลุ่มปิจจัยที่มีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องสอดคล้องกัน ได้แก่

2.1 ) ป็จจัยท่ีมีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องอันเกิดจากปีจจัยของการให้ 
ไเริการ ถูกจัดอยู่ในลำดัาเที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐานด้วยกันท้ังคู่ ซ่ึงหมายถึง กลุ่มป็จจัยที่ไม่ได้ทำให้ผู ้
โดยสารเกิดข้อขัดข้องในระดับที่รุนแรง และส่งผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมมากนัก 
และข้อขัดข้องดังกล่าวก็ไม่ได้เกิดขึ้นบ่อยครั้งด้วยเช่นกัน ปีจจัยที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มนี้ ได้แก่ ปิจจัย 
เล้นทางเดินรถกระจายทั่วถึง

2.2 ) ปีจจัยท่ีมีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องอันเกิดจากปีจจัยของการให้ 
หริการ ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ถูงกว่าค่ามัธยฐานด้วยกันทั้งคู่ ซ่ึงหมายถึง ป็จจัยที่ทำให้ผู้โดยสารเกิด 
ข้อขัดข้องในระดับที่ค่อนข้างรุนแรง และมีความถี่ของการเกิดข้อขัดข้องดังกล่าวค่อนข้างบ่อยครั้ง 
แด'อิทธิพลขององค์ประกอบในการวิเคราะห์ค่าลำดับคะแนนทังสองประการนั้น พบว่าจัดอยู่ใน 
ระดับปานกลางทั้งคู่ จึงทำให้ป้จจัยดังกล่าวไม,ถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ 
ปิจจัยที่อยู่ในกลุ่มนี้ได้แก่ ปีจจัยความเงียบสงบไม่มีเสียงอึกทึกรบกวน

เหตุปีจจัยตามที่ได้กล่าวถึงในทั้งสองกรณีนี้ เป็นสาเหตุหลักที่ทำให้ค่าลำดับคะแนนของ 
ปิจจัยการให้บริการที่กล่าวถึงในข้อที่1 และ2 มีลำดับที่อยู่ในระดับที่ตํ่ากว่า4 รัเจจัยแรก

4.1.1.2 วัตฤประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน

สำหรับการเดินทางของผู้โดยสารที่มีวัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงานนั้น ข้อมูล 
จากแบบสอบถามส่วนที่ 2 จะถูกนำไปวิเคราะห์เช่นเดียวกับที่กล่าวถึงในหัวข้อ 4.1.1.1 โดยผล 
ลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ ได้ถูกรวบรวมไว้ ดังแสดงในตารางต่อไปนี้
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1 ความสบายใน การเด ิน ท าง 5.717 6.188 0.471 2 0.688 4 0.324 1
15 ค ว าม ป ระท ฤ ด ิข อ งพ น ัก งาน ข ับ รถ 5.695 6.139 0.444 3 0.620 6 0.275

4 ความว ่างข องรถ 5.779 6.134 0.355 5 0.760 2 0.270 3
7 ความ สะด วก ต ่อ การใช ้บ ร ิก าร 5.727 6.127 0.400 4 0.658 5 0.263 4
3 ค ว าม เง ีย บ ส งบ ไม ่ม ีเส ีย งอ ึก ท ึก รบ ก ว น 5.721 6.078 0.357 5 0.611 6 0.218 5
16 ค ว าม ป ระพ ฤ ต ิข อ งพ น ัก งาน เก ็บ ค ่า  

โดยสาร

5.776 6.078 0.302 7 0.709 4 0.214 5

13 จำน วน คร ั้งข องก ารต ่อรถ 5.661 6.078 0.417 4 0.512 8 0.214 5

14 ค วาม ท ัน ส ม ัย ข อ งรถ แ ล ะอ ุป ก รณ ์ต ่างๆ 5.657 6.077 0.420 0.507 8 0.213 5
18 เห ้น ท างเด ิน รถก ระจายท ั่วถ ึง 5.719 6.045 0.326 6 0.531 7 0.173 6
5 ความปลอดภ ัยจากโจรผ ู้ร ้าย 5.541 6.032 0.490 1 0.342 11 0.168 7
6 ความ ป ลอด ภ ัย จากอ ุบ ัต ิเห ต ุ 5.652 6.016 0.365 5 0.418 10 0.152 8
2 ค วาม ส ะอ าด 5.799 6.006 0207 8 0.688 4 0.142 9
9 ความรวด เร ็ว , เวลาท ี่ใช ้ในการเด ินทาง 5.848 5.914 0.066 9 0.758 2

3

0.050 10
11 ค วามตรงต ่อ เวลา 5.850 5.901 0.051 9 0.732 0.038 11
17 ค วาม พ ึงพ อ ใจต ่อจ ำน วน รถ ท ี่ใ ห ้บร ิการ 5.869 5.853 -0.016 10 0.665 -0.011 12
8 ค ่าใ ช ้จ่าย (  ค ่าโดยสาร ) 5.924 5.814 -0.110 11 0.450 9 -0.049 13
12 ช ่วงห ่างของการเช ้าป ้าย 5.938 5.692 -0.246 12 0.699 4 -0.172 14
10 เวลาท ี่ใช ้ใน การรอรถ เมล ์ท ี่ป ้าย 5.926 5.627 -0.299 13 0.792 1

-0.237 15

ตารางที่ 4.2 แสดงการจ ัดลำด ับป ิจจ ัยการให ้บร ิการท ี่ได ้จากการว ิเคราะห ์ผลกระทบด ้วยการจ ัดลำด ับคะแนน
(ว ัตถ ุประสงค ์ของการเด ินทางเพ ื่อไปทำงาน)

หมายเหตุ ต ัวเลขท ี่แรเงาหมายถ ึง ต ัวเลขท ี่อย ู่ในลำด ับท ี่ช ึ่งส ูงกว ่าด ่าม ัธยฐาน

ปีจจัยต่างๆ ในตารางที่ 4.2 จะถูกเรียงตามลำดับจากมากไปหาน้อยโดยพิจารณาจากค่า 
ลำดับคะแนนที่ได้จากการคำนวณ ค่าลำดับท่ี'ของป็จจัยต่างๆ จะถูกกำหนดด้วยวิธีการเช่นเดียวกัน 
กับที่ได้กล่าวถึงในหัวข้อ 4.1.1.1 ด้วยวิธีการดังกล่าว เราสามารถจัดลำดับปีจจัย'ของการให้บริการ 
ตามค่าลำดับคะแนนได้อยู่ในช่วงระหว่าง 1 ถึง 15 โดยปิจจัยลำดับท่ี 1 หมายถึง เป็น!เจจัยที่ส่งผล 
กระทบในทางลบต่อระดับความพึงพอไจโดยรวมของผู้โดยสาร มากท่ีสุด และเป็น!เจจัยที่ควรได้ 
รับการปรับปรุงคุณภาพเป็นอันดับแรก และ!]จจัยลำดับที่ 15 หมายถึง เป็น!เจจัยที่ส่งผลกระทบใน 
ทางลบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารน้อยที่สุด และสามารถจัดลำดับ!เจจัยการให ้
บริการเมื่อพิจารณาจากค่าช่วงห่างได้อยู่ในช่วงระหว่าง ลำดับท่ี 1 ถึง 13 (ค่ามัธยฐานของค่าลำดับที่
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เท่ากับ 5.5) ในขณะที่ เมื่อพิจารณาจากค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องแล้ว จะสามารถจัดลำดับ 
ปัจจัยการให้บริการได้อยู่ในช่วงระหว่าง ลำดับที่ 1 ถึง 11 (ค่ามัธยฐานของค่าลำดับที่เท่ากับ 5.0)

จากตารางที่ 4.2 ได้แสดงให้เห็นว่า ป้จจัยที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อระดับความพึงพอใจ 
โดยรวมของผู้โดยสารมากที่สุด และเป็นปัจจัยที่ควรได้รับการส่งเสริม และปรับปรุงให้มีคุณภาพ 
ของการให้บริการสูงขึ้น 4 อันดับแรก ได้แก่ ปีจจัยความสบายในการเดินทาง ความประพฤติของ 
พนักงานขับรถ ความว่างของรถ และความสะดวกต่อการใช้บริการ

เมื่อพิจารณาปีจจัยลำดับที่ 1 ถึงลำดับที่ 4 พบว่า มีความสอดคล้องกันระหว่างระดับความ 
รุนแรงของข้อขัดข้องที่เกิดขึน และค่าร้อยละของผู้โดยสารที่พบกับข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปีจจัย 
ดังกล่าว นั่นคือ ป็จจัย 4 ลำดับแรกนี้ จะมีระดับความรุนแรงของป็ญหาที่เกิดขึ้น และค่าร้อยละของ 
การพบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปัจจัยต่างๆ เหล่านั้น จัดอยู่ในระดับที่สูงถึงปานกลาง และมีค่า 
ลำดับที่ของค่าช่วงห่าง และค่าลำดับที่ของค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง อยู่ในลำดับที่สูงกว่าค่า 
มัธยฐานเช่นเดียวกัน โดยเมื่อพิจารณาจากค่าช่วงห่างแล้ว พบว่า ปัจจัยความสบายในการเดินทาง มี 
ค่าช่วงห่างถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 2 (เท่ากับ 0.471) ปัจจัยความประพฤติของพนักงานขับรถ มีค่าช่วง 
ห่างถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 3 (เท่ากับ 0.444) สำหรับความว่างของรถ และความสะดวกต่อการใช้ 
บริการนั้น มีค่าช่วงห่างถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 5 (เท่ากับ 0.355) และลำดับที่ 4 (เท่ากับ 0.400) ตาม 
ลำดับ

สำหรับความสอดคล้องอีกส่วนหนึ่ง เกิดจากการที่ค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องอันเนื่อง 
มาจากปัจจัยเหล่านัน มีค่าลำดับที่ถูกจัดอยู่ในลำดับที่สูงกว่าค่ามัธยฐานทุกปัจจัย ซึ่งหมายถึง ผู้ 
โดยสารพบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปัจจัยเหล่านีบ่อยครัง ยกเว้นปัจจัยพฤติกรรมของพนักงานขับ 
รถเพียงปัจจัยเดียว ที่มีค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง อยู่ในลำดับที่ 6 (เท่ากับ 0.620) โดยปัจจัย 
ความว่างของรถ มีค่าร้อยละถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 2 (เท่ากับ 0.760) สำหรับปัจจัยความสบายในการ 
เดินทาง และความสะดวกต่อการใช้บริการ มีค่าร้อยละถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 4 (เท่ากับ 0.688) และ 
ลำดับที่ 5 (เท่ากับ 0.658) ตามลำดับ

สำหรับปัจจัยอื่นๆ นอกเหนือจากปัจจัยทั้ง 4 อันดับแรกนั้น สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม 
ด้วยกัน ได้แก่ กลุ่มปัจจัยที่มีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของจำนวนครั้งที่ผู้โดยสารพบข้อขัดข้องไม่ 
สอดคล้องกัน และกลุ่มปัจจัยที่มีค่าทั้งสองสอดคล้องกัน
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1 ) กลุ่มปีจจัยที่มีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องไม่สอดคล้องกัน ได้แก่

1.1 ) ป้จจัยที่มีค่าช่วงห่างอุกจัดอยู่ในลำดับที่อุงกว่าค่ามัธยฐาน แต่ค่าร้อยละของการพบ 
ข้อขัดข้องอันเกิดจากป็จจัยเหลำนั้นอุกจัดอยู่ในลำดับที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐาน ป็จจัยที่จัดอยู่ในกลุ่มดัง 
กล่าวน ได้แก่ ป็จจัยความเงียบสงบไม่มีเสียงอึกทึกรบกวน จำนวนครั้งของการต่อรถ ความทัน 
สมัยของรถและอุปกรณ์ต่างๆ ความปลอดภัยจากโจรผู้ร้าย และความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ

1.2 ) ป็จจัยที่มีค่าช่วงห่างอุกจัดอยู่ในลำดับที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐาน แต่ค่าร้อยละของการพบ
ข้อขัดข้องอันเกิดจากป้จจัยเหล่านั้นอุกจัดอยู่ในลำดับที่อุงกว่าค่ามัธยฐาน ป็จจัยที่จัดอยู่ในกลุ่มนี้
ได้แก่ ป็จจัยความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร ความสะอาด ความรวดเร็ว (เวลาที่ใช้ใน 
การเดินทาง) ความตรงต่อเวลา ความพึงพอใจต่อจำนวนรถที่ให้บริการ ช่วงห่างของการเข้าป้าย 
และเวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป้าย

2 ) กลุ่มปีจจัยที่มีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องสอดคล้องกัน ได้แก่

ป็จจัยที่มีค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากป็จจัยเหล่านั้น อุก 
จัดอยู่ในลำดับที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐานทั้งอุ่ ปจจัยที่ถูกจัดอยู่'ในกลุ่มนี้ ได้แก่ ปีจจัยเล้นทางเดินรถ 1
กระจายทั่วถึง และค่าใช้จ่าย (ค่าโดยสาร)

4.1.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์

จากที่ได้กล่าวมาทั้งหมด รวมถึงเมื่อได้พิจารณาจากผลสรุปของการวิเคราะห์ดังที่ได้แสดง 
ไว้ในตารางที่ 4.1 และ 4.2 สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้เป็น 2 ประเด็นใหญ่ๆ ดังต่อไปนี้

1 ) ความสอดคล้องของค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของจำนวนครั้งที่ผู้โดยสารพบข้อขัดข้อง

ความสอดคล้องดังกล่าวนี้จะส่งผลต่อค่าลำดับที่ของปีจจัยการให้บริการ เนื่องจากค่าลำดับ 
ที่จะถูกกำหนดตามค่าลำดับคะแนนที่เรียงจากมากไปหาน้อย และค่าลำดับคะแนนนั้น เป็นตัวเลขที่ 
เป็นผลคูณระหว่างค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง ดังที่ได้กล่าวไว้แล้วในบทที่ 2 
ลักษณะของความสอดคล้องดังกล่าวนี สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 กรณี ได้แก่
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น  ) ถ้าค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องของป็จจัยใดมีความสอดคล้องกัน 
และอยู่ในลำดับที่สูงกว่าคำมัธยฐานทั้งคู่ ค่าลำดับคะแนนจะมีลำดับที่อยู่ในช่วงต้นๆ และจะจัดอยู่ 
ในกลุ่มของป้จจัยที่ควรไต้รับการปรับปรุง และส่งเสริมให้มีคุณภาพของการให้บริการดีขึ้นจากที่ 
เป็นอยู่

1.2 ) ถ้าค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องของปีจจัยใดไม่มีความสอดคล้อง 
ทัน คือ มีค่าใดค่าหนึ่งสูงกว่าค่ามัธยฐาน แต่อีกค่าหนึ่งตํ่ากว่าค่ามัธยฐานแล้ว ค่าลำดับคะแนนจะมี 
ลำดับที่อยู่ในระดับที่ตํ่าลงมาลดหลั่นกันลงไป ตามค่าลำดับคะแนนที่คำนวณไต้ และเป็น!เจจัยที่ไม่ 
ถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ควรไต้รับการปรับปรุงคุณภาพ

1.3 ) ล้าค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องของป็จจัยใด มีความสอดคล้องกัน
และอยู่ในลำดับที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐานทั้งคุ่ ค่าลำดับคะแนนจะมีลำดับที่อยู่ในช่วงท้ายๆ และเป็น
ป็จจัยที่ไม่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ควรไต้รับการปรับปรุงคุณภาพ

2 ) อิทธิพลของค่าช่วงห่าง และค่าร้อยละของจำนวนครังที่ผู้โดยสารพบข้อขัดข้อง ที่มีต่อ 
ค่าลำดับคะแนน

เมื่อพิจารณาจากค่าลำดับคะแนนของแต่ละป ี จ จ ัย ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่ไต้จากการวิเคราะห์ผล 
กระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน ดังที่ไต้สรุปไว้ในตารางที่ 4.1 และ 4.2 แล้ว จะพบว่า ในแต่ละ 
ป ี จ จ ัยของการให้บริการนัน ค่าช่วงห่าง จะมีอิทธิพลต่อค่าลำดับคะแนน มากกว่า ค่าร้อยละของการ 
พบข้อขัดข้อง จากตารางที่ 4.1 และ 4.2 เมื่อพิจารณาจากลำดับที่ของค่าช่วงห่าง และลำดับที่ของค่า 
ร้อยละของการพบข้อขัดข้อง จะพบว่า ล้าค่าลำดับที่ของค่าช่วงห่างของ!เจจัยใด อยู่ในลำดับที่สูง 
กว่าค่ามัธยฐานแล้ว ค่าลำดับคะแนนของ!เ จ จัยดังกล่าวมักจะถูกจัดอยู่ในลำดับต้นๆ ไม่ว่าลำดับที่ 
ของค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง จะอยู่สูง หรือตํ่ากว่าค่ามัธยฐานก็ตาม ตัวอย่างของกรณีดัง 
กล่าวนี สามารถตรวจสอบไต้จาก!เจจัยที่ 1 0 และ!!จจัยที่ 1 4 จากตารางที่4.1 และปิจจัยที่ 1 6 จาก 
ตารางที่ 4.2

จากตารางที่ 4.1 เมื่อพิจารณาปิจจัยที่ 14 พบว่า มีค่าช่วงห่างถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 1 (อยู่ใน 
ลำดับที่สูงกว่าค่ามัธยฐาน) และมีค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 6 (อยู่ในลำดับ 
ที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐาน) เมื่อวิเคราะห์ค่าลำดับคะแนนออกมาแล้ว ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 2 ในขณะที่ 
ปีจจัยที่ 10 ซึ่งมีค่าช่วงห่างถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 8 (อยู่ในลำดับที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐาน) และมีค่าร้อยละ
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ของการพบข้อขัดข้อง ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 1 (อยู่ในลำดับที่สูงกว่าค่ามัธยฐาน) แต่เมื่อวิเคราะห์ค่า 
ลำดับคะแนนออกมาแล้ว ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 12 จากตัวอย่างดังกล่าวนี้ ได้แสดงให้เห็นอย่างชัด 
เจนว่า ถึงแม้ค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง จะอยู่ในลำดับที่ตํ่ามาก แต่ล้าค่าช่วงห่างอยู่ในลำดับที่ 
สูงแล้ว ก็สามารถทำให้ค่าลำดับคะแนนที่วิเคราะห์ออกมานี้น ถูกจัดอยู่ในลำดับต้นๆ ได้ ในขณะที่ 
ถ ้าค่าช่วงห่างอยู่ในลำดับที่ต ํ่าแล้ว ถึงแม้ค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องจะอยู่ในลำดับที่สูงมากก็ 
ตาม ก็อาจทำให้ค่าลำดับคะแนนที่วิเคราะห์ออกมานั้น ถูกจัดอยู่ในลำดับท้ายๆ ได้เช่นกัน

จากตารางที่ 4.2 เมื่อพิจารณาปิจจัยที่ 16 พบว่า มีค่าช่วงห่างถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 7 (อยู่ใน 
ลำดับที่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐาน) และมีค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 4 (อยู่ในลำดับ 
ที่สูงกว่าค่ามัธยฐาน) เมื่อวิเคราะห์ค่าลำดับคะแนนออกมาแล้ว ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 5 จากตัวอย่างดัง 
กล่าวนี้ ได้แสดงให้เห็นว่า ถึงแม้ค่าช่วงห่างจะมีลำดับที่อยู่ตํ่ากว่าค่ามัธยฐานก็ตาม แต่เมื่อผลการ 
วิเคราะห์ออกมาแล้ว พบว่าค่าลำดับคะแนนที่ได้ ก็ยังถูกจัดอยู่ในลำดับต้นๆ ได้เช่นกัน

จากผลสรุปในประเด็นที่ 2 นี อาจนำไปเปรียบเทียบกับทัศนคติ และความรู้สึกของผู้ใช้ 
บริการรถโดยสารประจำทางได้ว่า ในปีจจุบันนี้ ผู้ใช้บริการส่วนมาก จะให้ความสำคัญ และคำนึง 
ถึงความรุนแรงของข้อขัดข้องที่เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากปีจจัยต่างๆ ของการให้บริการ มากกว่าความ 
บ่อยครั้งของการเกิดข้อขัคข้องอันเนื่องมาจากป็จจัยนั้นๆ หรืออาจกล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่า ความรุน 
แรงของข้อขัดข้องที่เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากปิจจัยต่างๆ ของการให้บริการนั้น จะส่งผลกระทบหรือมี 
อ ิทธิพลต่อการเล ือกใช ้บร ิการรถโดยสารประจำทางของผ ู้โดยสาร มากกว ่าความบ ่อยคร ั้งท ี่ผ ู้ 
โดยสารจะต้องพบกับข้อขัดข้องอันเกิดจากปีจจัยของการให้บริการ

จากข้อเปรียบเทียบดังกล่าวทำให้สามารถอธิบายผลลัพธ์ท ี่ได้จากการวิเคราะห์ของปิจจัย 
บางปิจจัย เช่น ปิจจัยเวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ปืาย ความตรงต่อเวลา และช่วงห่างของการเข้า 
ฟ้าย จากตารางที่ 4.1 และ 4.2 และ ปิจจัยความรวดเร็ว (เวลาที่ใช้ในการเดินทาง) จากตารางที่ 4.2 
ได้ว่าเพราะเหตุใด ปิจจัยเหล่านี้ซึ่งถือได้ว่าเป็นปิจจัยที่น่าจะมีผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการของ 
ผู้โดยสารในลำดับต้นๆ และเป็นปิจจัยที่พบว่าน่าจะเป็นปิญหาสำคัญของการให้บริการที่ควรได้รับ 
การปรับปรุงให้มีคุณภาพของการให้บริการดีขึ้น จึงไม,ถูกจัดอยู่ในกลุ่มของปีจจัยที่ควรได้รับการ 
ปรับปรุงคุณภาพ เมื่อทำการวิเคราะห์ด้วยวิธีวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน

ปิจจัยของการให้บริการตามที่ได้ยกขึ้นมาเป็นตัวอย่างในย่อหน้าที่ผ่านมาบัน เมื่อพิจารณา 
แล้วจะพบว่า เป็นปิจจัยที่มีค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องถูกจัดอยู่ในลำดับต้นๆ แทบทังสิน ซ่ึง 
หมายความว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่จะพบกับข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปิจจัยเหล่านี บ่อยครังมาก ดัง
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น้ัน การที่ปิจจัยเหล่านี้ไม่ได้ถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ จึงไม่ได้หมายความ 
ว่า ไม,มีข้อขัดข้องใดๆ อันเนื่องมาจากปิจจัยเหล่านี้เกิดขึ้น ตรงกันข้าม ปีจจัยเหล่านี้กลับเป็นปีจจัยที่ 
เกิดข้อขัดข้องขึ้นอย่างบ่อยครั้ง และเป็นปิญหาที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องมาเป็นระยะเวลานาน จนอาจ 
ทำให้ผู้โดยสารส่วนใหญ่ เกิดความเคยชินจนดูเหมือนเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นเป็นปกติในชีวิตประจำวัน 
และยอมรับข้อขัดข้องดังกล่าวในระดับความรุนแรงที่เกิดขืนโดยไม่รู้ตัว อีกทังผู้โดยสารส่วนใหญ่ 
อาจจะรู้สึกว่าทางเลือกที่จะเดินทางด้วยรูปแบบการเดินทางอื่นๆ น้ัน มีไม่มากนัก ดังนั้นจึงไม่
คำนึงถึงระดับความรุนแรงของข้อขัดข้องที่เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากปีจจัยดังกล่าวมากนัก ถึงแม้ว่าจะ 
เป็นปีจจัยที่มีข้อขัดข้องเกิดขึ้นอย่างบ่อยครังก็ตาม

ด้วยเหตุน ี้ ในการที่เราจะสรุปว่าปีจจัยของการให้บริการกลุ่มใด เป็นปิจจัยวิกฤตที่ควรได้ 
รับการพิจารณาให้มีการปรับปรุงคุณภาพ เนื่องจากเป็นกลุ่มปีจจัยที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อความ 
พึงพอใจของผู้โดยสารมากที่ส ุดนั้น จึงไม,สามารถที่จะพิจารณาไปที่เร ื่องใดเรื่องหนึ่งระหว่าง 
ทัศนคติของผู้โดยสารที่มีต่อปีจจัยการให้บริการใดๆ และความบ่อยครั้งของการพบข้อขัดข้องอัน 
เนื่องมาจากปิจจัยเหล่านั้นซึ่งเป็นประสบการณ์ตรง ที่ผู้'โดยสารประสบด้วยตนเอง ได้เพียงเรื่อง 
เดียว แต่ผู้วิเคราะห์ควรที่จะนำองค์ประกอบทั้ง 2 ประการที่ได้กล่าวถึงบัน มาใช้พิจารณาร่วมกัน 
เนื่องจากปิจจัยของการให้บริการบางปิจจัย ตัวอย่างเช่น ปีจจัยการเกิดอุบัติเหตุรุนแรง ซึ่งเป็นปิจจัย 
ที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่น่าที่จะแสดงทัศนคติไปในแนวทางเดียวกันว่า เป็นปิจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ 
ระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับที่ค่อนข้างสูง และเป็นปิจจัยที่น่าจะก่อให้เกิดความรู้สึกไม่พึง 
พอใจขึ้นกับผู้โดยสารขณะเดินทาง ซึ่งถ้าเราพิจารณาจากทัศนคติของผู้โดยสารจากข้อมูลในส่วนนี้ 
เพียงด้านเดียว ก็อาจได้ผลสรุปว่า ปิจจัยการเกิดอุบัติเหตุรุนแรง น่าจะ เป็นปิจจัยหนึ่งที่ถูกจัดอยู่ใน 
กลุ่มของปิจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า เป็นผลสรุปที่มีอิทธิพลของความ 
คิดเห็นส่วนตัว และความเอนเอียง (bias) รวมอยู่ด้วย เนื่องจากโดยทั่วไปแล้ว ผู้โดยสารส่วนใหญ่ก็ 
คงมีความรู้สึกคล้ายคลึงกัน คือ ไม่ต้องการที่จะประสบกับอุบัติเหตุรุนแรงในระหว่างการเดินทาง 
ดังนั้น การสรุปผลโดยพิจารณาจากข้อมูลทัศนคติของผู้โดยสารแต่เพียงส่วนเดียวโดยไม,คำนึงถึง 
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความบ่อยครั้งของการเกิดข้อขัดข้องดังกล่าว หรือสภาพความเป็นจริงที่เกิดขึ้น 
แล้ว ก็อาจทำให้เกิดความคลาดเคลื่อนของผลลัพธ์ที่ได้ และทำให้เกิดความผิดพลาดในการสรุปผล 
และกำหนดนโยบายการแก้ไขปิญหาได้

จากปิจจัยเดียวกัน ล้าเราพิจารณาไปที่ความบ่อยครั้งของการเกิดอุบัติเหตุรุนแรง และนำมา 
ใช้เป็นองค์ประกอบร่วมในการวิเคราะห์ผลกระทบของข้อขัดข้องที่เกิดขึ้น ก็จะพบว่า ความบ่อย 
ครั้ง หรือค่าสัดส่วนของผู้โดยสารที่จะพบอุบัติเหตุในการเดินทางด้วยรถโดยสารประจำทางที่รุน 
แรงถึงขั้นวิกฤติจริงๆ นั้นมีน้อยครั้งมาก เมื่อเทียบกับข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปิจจัยของการให้
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บริการอื่นๆ ดังใรั้นเมื่อเรานำค่าสัดส่วนของผู้โดยสารที่หบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปิจจัยดังกล่าว 
มาพิจารณาร่วมด้วย กีจะทำให้ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์นั้น เป็น ผลลัพธ์ที่อ้างอิงกับสภาพ
ของปีญหาที่เกิดขึ้นจริง (สภาพความเป็นจริงของการเกิดอุบัติเหตุรุนแรง) และช่วยให้ผู้วิเคราะห์ได้ 
ข้อสรุปที่ตรงกับสภาพการเดินทางของผู้โดยสารส่วนใหญ่มากยิ่งขึ้น

4.1.2 การจัดอำดับปัจจัยการให้บริการเมื่อพิจารณาจากค่าช่วงห่าง (Gap Score)

ค่าช่วงห่าง (Gap Score) คือ ค่าตัวเลขที่แสดงผลด่างระหว่างค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอ 
ใจโดยรวมของกลุ่มผู้ใช้บริการที่ไม1พบข้อขัดข้อง และค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจโดยรวมของ 
กลุ่มผู้โดยสารที่พบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปิจจัยการให้บริการที่พิจารณา หรืออาจกล่าวได้ว่า ค่า 
ช่วงห่างนี้เป็นค่าที่บอกให้ทราบถึง ความแตกต่างทางทัศนคติของระดับความรุนแรงของข้อขัดข้อง 
ที่เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากปิจจัยต่างๆ ของการให้บริการ อ้าผลต่างของค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอ 
ใจโดยรวมระหว่างกลุ่มผู้โดยสารที่ไม,พบ และพบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปิจจัยใดๆ ไม่มีความ 
แตกต่างกันมาก จะหมายถึง ระดับความรุนแรงของข้อขัดข้องที่เกิดขึ้นเนื่องจากปิจจัยนั้นๆ ก็จะไม่ 
มากนักด้วยเช่นกัน เนื่องจากความพึงพอใจ หรือทัศนคติของผู้โดยสารทั้งสองกลุ่มที่มีต่อปีจจัยที่ 

V  กำลังพิจารณาอยู่นัน ไม่แตกต่างกันมากนั่นเอง แต่อ้าผลด่างของค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
โดยรวมระหว่างกลุ่มผู้,โดยสารที่ไม,พบ และพบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปีจจัยใดๆ มีความแตกต่าง 
กันมาก ก็หมายความว่า ความรุนแรงของข้อขัดข้องเนื่องเากปีจจัยดังกล่าว เกิดขึ้นในระดับที่สูง 
เนื่องจากผู้โดยสารทังสองกลุ่มมีทัศนคติ และความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกันอย่างมากนั่นเอง

เนือหาในหัวข้อนีจะกล่าวถึงความรุนแรงของข้อขัดข้องที่เก ิดขึ้นโดยพิจารณาจากค่าช่วง 
ห่างตามที่ได้กล่าวถึงแล้วในตอนด้น โดยจะแยกเนื้อหาของการนำเสนอออกตามวัตถุประสงค์ของ 
การเดินทาง ดังต่อไปนี้

4.1.2.1 วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกขึ้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว

จากตารางที่ 4.1 เมื่อนำปิจจัยของการให้บริการบาจัดลำดับจากมากไปหาน้อยตามค่าช่วง 
ห่างที่คำนวณได้ จะได้ผลสรุปดังแสดงไว้ในตารางต่อไปนี้
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f § §
ช่ื8ป๋จฉยกไรให้บริการ ทำดับท่ีขรง 

: ค่าช่วงห่าง
ทำดับท่ีฃรง

W Ê & 1

ทำดับท่ี,#รง 
ค่าทำดับ«ะ:นนน

1 ค ว าม ส บ าย ใ น ก า ร เด ิน ท า ง 1 1 1

14 ค ว าม ท ัน ส ม ัย ข อ ง ร ถ แ ล ะ อ ุป ก ร ณ ์ต ่าง ๆ 1 6 2
8 ค ่าใช ้จ ่าย  (ค ่า โ ด ย ส า ร ) 2 7 6

13 จ ำน ว น ค ร ั้ง ข อ งก าร ต ่อ ร ถ 2 6 5
9 ค ว าม ร ว ด เร ็ว , เว ล าใ น ก าร เด ิน ท าง 3 2 3
2 ค ว าม ส ะ อ าด 3 2 4
5 ค ว าม ป ล อ ด ภ ัย จ าก โ จ ร ผ ู้ร ้า ย แ ล ะ อ าช ญ าก ร ร ม 4 9 10
15 ค ว าม ป ร ะ พ ฤ ต ิข อ ง พ น ัก ง า น ข ับ ร ถ 5 4 7

3 ค ว าม เง ีย บ ส งบ ไ ม ,ม ีเส ีย ง อ ึก ท ึก ร บ ก ว น 5 3 7

6 ค ว าม ป ล อ ด ภ ัย จ าก อ ุบ ัต ิเห ต ุ 5 8 10
ตารางท ี่ 4.3 แสดงป ัจจ ัยของการให ้บร ิการท ี่ม ีค ่าช ่วงห ่างอย ู่ในลำด ับท ี่ส ูงกว ่าค ่าม ัธยฐาน (ว ัตอ ุประสงค ์ของ  

การเด ิน ทางเพ ื่อไป เล ือกช ื้อส ิน ค ้าและทำก ิจกรรมส ่วน ต ัว)

ปัจจัยต่างๆ ที่แสดงไว้ในตารางที่ 4.3 นี้ได้ถูกเรียงลำดับตามลำดับที่ของค่าช่วงห่างจาก 
มากไปหาน้อย และเป็นปัจจัยที่มีค่าช่วงห่างอยู่ในลำดับที่สูงกว่า หรือเท่ากับค่ามัธยฐาน (ค่ามัธย 
ฐานเท่ากับ 5) ปัจจัยที่แสดงไว้ในตารางดังกล่าว แบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่มด้วยกัน ได้แก่

I

1 ) ปัจจัยที่มีค่าช่วงห่างสอดคล้องกับค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง และถูกจัดอยู่ในกลุ่ม 
ของปัจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

ปัจจัยในกลุ่มนี ได้แก่ ปัจจัยความสบายในการเดินทาง ความรวดเร็ว (เวลาที่ใช้ในการเดิน 
ทาง) และความสะอาด

2 ) ปัจจัยที่มีค่าช่วงห่างไม่สอดคล้องกับค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องในระดับที่ค่อน 
ข้างมาก ดังนั้น จึงทำใใร้ไม่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มของปัจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

ปัจจัยในกลุ่มน ี้ได ้แก่ ปัจจัยค่าใช้จ่าย (ค่าโดยสาร) จำนวนครั้งของการต่อรถ ความปลอด 
ภัยจากโจรผู้ร ้าย ความประพฤติของพนักงานขับรถ และความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ ซึ่งหมายความ 
ว่า ถึงแม้ปัจจัยต่างๆ ในกลุ่มนี้ที่ 2 นี้จะมีความรุนแรงของข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปัจจัยดังกล่าวอยู่ 
ในระดับที่มากก็จริง แต่ข้อขัดข้องดังกล่าวก็ไม,ได้เกิดขึ้นบ่อยครั้ง จึงทำให้ปัจจัยเหล่านี้ไม่ส่งผล 
กระทบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารมากนัก ซึ่งสังเกตได้จากค่าร้อยละของการพบ
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ข้อขัดข้อง (อยู่ในลำดับที่ 7 6 9 4 และ 8 ตามลำดับ จากจำนวนทั้งสิ้น 9 ลำดับ) และค่าลำดับ 
คะแนนของป็จจัยเหล่านี้ซ ึ่งอยู่ในลำดับที่6 5 10 7 และ 10ตามลำดับ

แต่อย่างไรก็ดี เนื่องจากอิทธิพลของค่าช่วงห่างที่ส่งผลต่อค่าลำดับคะแนนนัน มากกว่าอิทธิ 
พลจากค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง ตามที่ได้กล่าวไว้แล้วในหัวข้อ 4.1.1.3 จึงทำให้รัเจจัยดัง 
กล่าวนี้ ไม่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มปีจจัยที่มีค่าลำดับคะแนนอยู่ในระดับท้ายๆ ทังหมด แต่จะกระจายอยู่ใน 
ช่วงที่มีค่าลำดับคะแนนปานกลางถึงค่อนข้างตํ่า ยกเว้นเพียงปิจจัยเดียวที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มนี แต่เป็น 
รัเจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ นั่นคือ ป็จจัยความทันสมัยของรถและอุปกรณ์ต่างๆ ทังนี 
เนื่องมาจากอิทธิพลของค่าช่วงห่างที่ส่งผลต่อค่าลำดับคะแนนมากกว่าค่าร้อยละ ตามที่ได้กล่าวถึง 
แล้วในตอนด้น

สำหรับปิจจัยความเงียบสงบไม่มีเสียงอึกทึกรบกวนหัน เป็นปีจจัยที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่พบ 
ว่าก่อให้เกิดข้อขัดข้องขึ้นบ่อยครั้ง และเป็นข้อขัดข้องที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญค่อนข้างมาก แต่ 
เนื่องจากอิทธิพลขององค์ประกอบทั้งสองที่ไม,เด่นชัดไปในทางใดทางหนึ่ง คืออยู่ในระดับปาน 
กลางทั้งคู่ จึงทำให้ปีจจัยดังกล่าวไม่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

4.1.2.2 วัตถูประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน

จากตารางที่ 4.2 เมื่อนำปีจจัยของการให้บริการมาจัดลำดับจากมากไปหาน้อยตามค่าช่วง 
ห่าง จะได้ผลลัพธ์ดังแสดงในตารางต่อไปนี้

ไ}จฉัขฑ่ิ
...

ช่ํอป้จจัยกฑให้บร๊กฑ

'  • 1: - ' .  ..............

อำดันท่ีของค่ไ 
ช่วงห,!ง

ลำดับท่ี'บอง 
ค่าร้฿ชละ

อำดับท่ีขฮงค่า 
ลำดับคะแนน

5 ความปลอดภัยจากโจรผู้ร้ายและอาชญากรรม 11 7
1 ความสบายในการเดินทาง 2 4 1

15 ความประพฤติของพนักงานขับรถ 3 6 2
14 ความทันสมัยของรถและอปกรณ์ต่างๆ 4 8 5
13 จำนวนครั้งของการต่อรถ 4 8 5
7 ความสะดวกต่อการใช้บริการ 4 5 4
6 ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ 5 10 8
3 ความเงียบสงบไมมัเสียงอึกทึกรบกวน 5 6 5
4 ความว่างของรถ 2 3

ตารางที่ 4.4 แสดงปิจจัยของการให้บริการที่มีค่าช่วงห่างอยู่ในลำดับที่สูงกว่าค่ามัธยฐาน
(วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน)
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ปีจจัยต่างๆ ที่แสดงไว้ในตารางที่ 4.4 น ี้ ถูกเรียงลำดับโดยพิจารณาจากลำดับที่ของค่าช่วง 
ห่างจากมากไปหาน้อย และเป็นปีจจัยที่มีค่าช่วงห่างอยู่ในลำดับที่สูงกว่า หรือเท่ากับค่ามัธยฐาน (ค่า 
มัธยฐานเท่ากับ 5.5) เราสามารถแบ่งปีจจัยเหล่านี้ออกได้เป็น 2 กลุ่มได้แก่

1 ) ปีจจัยที่มีค่าช่วงห่างสอดคล้องกับค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง และถูกจัดอยู่ในกลุ่ม 
ของป็จจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

ปีจจัยดังกล่าว ได้แก่ ความสบายในการเดินทาง ความสะดวกต่อการใช้บริการ และความ 
ว่างของรถ

2 ) ปีจจัยที่มีค่าช่วงห่างไม่สอดคล้องกับค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องในระดับที่ค่อน 
ข้างมาก ดังนั้นจึงไม่สามารถถูกจัดอยู่ในกลุ่มของปีจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

ปีจจัยดังกล่าวได้แก่ ป็จจัยความปลอดภัยจากโจรผู้ร้าย ความประพฤติของพนักงานขับรถ 
ความทันสมัยของรถและอุปกรณ์ต่างๆ จำนวนครั้งของการต่อรถ ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ
และความเงียบสงบไม่มีเสียงอึกทึกรบกวน

ป็จจัยในกลุ่มที่ 2 น ี้ เป็นป็จจัยที่ถึงแม้ว่าจะมีความรุนแรงของข้อขัดข้องอยู่ในระดับที่มากก็ 
จริง แต่ข้อขัดข้องดังกล่าว ไม่ได้เกิดขึ้นบ่อยครั้ง จึงทำให้ปีจจัยเหล่านี้ไม่ส่งผลกระทบต่อระดับ 
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารมากนัก สังเกตได้จากค่าร้อยละของการพบข้อขัคข้อง (อยู่ใน 
ลำดับที่ 11 6 8 8 10 และ 6 ตามลำดับ จากจำนวนทั้งสิ้น 11 ลำดับ) และค่าลำดับคะแนนของ 
ป้จจัยเหล่านี้ซ ึ่งอยู่ในลำดับที่ 7 2 5 5 8 และ 5 ตามลำดับ แต่อย่างไรก็ดี เนื่องจากอิทธิพลของค่า 
ช่วงห่างที่ส่งผลต่อค่าลำดับคะแนนบัน มากกว่าอิทธิพลจากค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง จึงทำ 
ให้ป ้จจัยเหล่าน ี้ไม ่ถ ูกจัดอยู่ในกลุ่มป ีจจัยท ี่ม ีค ่าลำดับคะแนนอยู่ในระดับท้ายๆ ทั้งหมด แต่จะ 
กระจายอยู่ในช่วงที่มีค่าลำดับคะแนนปานกลางถึงค่อนข้างตํ่า

ปิจจัยความประพฤติของพนักงานขับรถ เป็นปีจจัยเดียวที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ 2 แต่เป็น 
ปีจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ ทั้งนี้เนื่องมาจากอิทธิพลของค่าช่วงห่างที่มากกว่าอิทธิพล 
ของค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้อง ดังที่ได้กล่าวไว้แล้วในหัวข้อ 4.1.1.3
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4.1.2.3 สรุปผลการวิเคราะห์

เมื่อพิจารณาจากข้อมูลที่นำมารวบรวมไว้ในตารางที่ 4.3 และ 4.4 พบว่า ลำดับที่ของค่าช่วง 
ห่างนั้นจะมีอิทธิพลต่อลำดับที่ของค่าลำดับคะแนน มากกว่าลำดับที่ของค่าร้อยละของการพบข้อขัด 
ข้อง ซึ่งหมายความว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่นั้น จะให้ความสำคัญกับความรุนแรงของข้อขัดข้องที่ 
เกิดขึ้น มากกว่าความบ่อยครั้งของการเกิดข้อขัดข้องนั่นเอง โดยสังเกตได้จาก ถ้าค่าช่วงห่างของ 
ปัจจัยใดถูกจัดอยู่ในลำดับต้นๆ โดยมากแล้ว ก็จะทำให้ลำดับที่ของค่าลำดับคะแนนของปัจจัยนันๆ 
ถูกจัดอยู่ในลำดับต้นๆ ด้วยเช่นเดียวคัน

4.1.3 การจัดลำดับปัจจัยการให้บริการเมื่อพิจารณาจากค่าร้อยละของจำนวนผู้โดยสารที่ 
พบข้อขัดข้องอันเมื่องมาจากปัจจัยการให้บริการ

ค่าร้อยละของจำนวนผู้โดยสารที่พบข้อขัดข้อง เป็นตัวเลขที่บอกให้ทราบถึงสัดส่วนของผู้ 
โดยสารที่พบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปัจจัยของการให้บริการที่พิจารณา การนำค่าตัวเลขดังกล่าว 
มาใช้ในการตรวจสอบ ทัศนคติผู้โดยสารนั้น มีสมมติฐานในเบื้องต้น คือ ถ้าปัจจัยของการให้

V บริการปัจจัยใดเกิดข้อขัดข้อง หรือเกิดปัญหาที่ส่งผลกระทบในทางลบต่อความพึงพอใจโดยรวม 
ของผู้โดยสารอย่างบ่อยครั้งแล้ว ค่าร้อยละหรือสัดส่วนของผู้โดยสารที่พบคับข้อขัดข้องดังกล่าว ก็ 
น่าที่จะมีค่ามากด้วยเช่นคัน ดังนั้น ค่าสัดส่วนนี้จึงบอกให้ผู้วิเคราะห์ทราบถึง ความบ่อยครั้งที่ผู้ 
โดยสารพบคับข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปัจจัยของการให้บริการที่พิจารณา

เบือหาที่จะกล่าวถึงในหัวข้อนี จะพิจารณาไปที่ค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องอันเนื่องมา 
จากปัจจัยของการให้บริการ โดยการนำปัจจัยต่างๆ ของการให้บริการมาจัดลำดับตามค่าตัวเลขดัง 
กล่าว แล้วทำการตรวจสอบว่าผู้โดยสารมักจะพบคับข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากกลุ่มปัจจัยใดบ่อย 
ครั้งที่สุด โดยแบ่งการพิจารณาออกตามวัตถุประสงค์ของการเดินทาง ดังต่อไปนี้

4.1.3.1 วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว

จากตารางที่ 4.1 เมื่อนำปัจจัยของการให้บริการมาทำการจัดลำดับโดยพิจารณาจากค่าร้อย 
ละของการพบข้อขัดข้องจากมากไปหาน้อย จะไต้ผลลัพธ์ดังแสดงในตารางต่อไปนี
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ป๋จจัยท่ี 4  I I  1 /  a  y

. แนั ค่าร้อยละขรง 
ยู้โดยรกรท่ี

, ลำดับท่ีของ 
เท่าร้อยละ

'

ลำดับท่ี 
ของค่า 

ช่วงห่าง

ลำดับท่ีของ 
ค่าลำดับ 
คะแนน

10 เวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ท ี่ป ้าย 77.3 1 8 12
4 ความว่างของรถ 76.2 1 8 13
1 ความสบายในการเดินทาง 76.0 1 1 1
2 ความสะอาด 72.9 2 3 4
12 ช่วงห่างของการเข้าป้าย 71.6 2 10 16
9 เวลาที่ใช ้ในการเดินทาง 71.1 2 3 3
11 ความตรงต่อเวลา 70.9 2 8 14

ตารางที่ 4.5 แสดงปีจจัยของการให้บริการที่ม ีค่าร้อยละของผู้โดยสารที่พบข้อขัดข้องอยู่ในลำดับที่สูง
กว่าค่ามั•ธยฐาน (วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้าและทำกิจกรรมส่วนตัว)

เมื่อพิจารณา!เจจัยต่างๆ ที่ถูกรวบรวมไว้ในตารางที่ 4.5 จะพบว่า เป็นปิจจัยที่มีค่าร้อยละ 
ของการพบข้อขัดข้องอยู่ในระดับที่สูง คือมีค่ามากกว่าร้อยละ 70 ขึ้นไปทุก!!จจัย ปิจจัยที่แสดงไว้ 
ในตาราง สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่มด้วยกัน ได้แก่

1 ) ปิจจัยที่มีค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องสอดคล้องกับค่าช่วงห่าง และถูกจัดอยู่ในกลุ่ม 
ปีจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

ป้จจัยที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มดังกล่าวนี ได้แก่ ปีจจัยความสบายในการเดินทาง ความสะอาด 
และความรวดเร็ว (เวลาที่ใช้ในการเดินทาง)

2 ) ปิจจัยที่มีค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องไม่สอดคล้องกับค่าช่วงห่างในระดับที่ค่อน 
ข้างมาก และไม่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มของ!เจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

ปิจจัยในกลุ่มนี ได้แก่ ปิจจัยเวลาที่,ใช้'ในการรอรถเมล์'ที่ป้าย ความว่างของรถ ช่วงห่าง 
ของรถเมล์ที่เข้าปืาย และความตรงต่อเวลา ซึ่งหมายความว่า ถึงแม้จะได้รับรายงานจากผู้โดยสารว่า 
พบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปิจจัยเหล่านี้ในสัดส่วนที่สูงก็จริง แต่ผู้โดยสารก็รู้สึกว่าเป็นข้อขัดข้อง 
ท่ีไม,รุนแรง และส่งผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมมากนัก ซึ่งสังเกตได้จากค่าช่วงห่าง 
และค่าลำดับคะแนน1ของปีจจัยเหล่านี้ ซึ่งมีค่าตํ่า โดยมีค่าลำดับคะแนนถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 12 13 
16 และ 14ตามลำดับ
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4.1.3.2 วัตถูประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน

จากตารางที่ 4.2 เมื่อนำปีจจัยของการให้บริการมาจัดลำดับ โดยพิจารณาจากค่าร้อยละของ 
ผู้โดยสารที่พบกับข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปีจจัยเหล่านั้นจากมากไปหาน้อยแล้ว จะได้ผลลัพธ์ดัง 
แสดงในตารางต่อไปนี้

ซ«จัยท่ี ข่ือ{เพัยการให้บริการ ร้อยละของผู้ 
โตยส!รท่ีพบ 

ข้อขัดข้อง

ลำดับท่ีของ
ค่าร้อยละ

ร ่า  '-า  !

ลำดับท่ีของ 
ค่าช่วงห่าง

ลำดับท่ีของ 
ค่าลำดับ 

1 § «ะเฒนั
10 เวลาที่ใช้ในการรอรถฌค์ที่ฟ ้าย 79.2 1 13 15
4 ความว่างของรถ 76.0 2 5 3
9 ความรวดเร็ว (เวลาที่ใช ้ในการเดินทาง) 75.8 2 9 10
11 ความตรงต่อเวลา 73.2 3 9 11
16 ความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 70.9 4 7 5

ตารางที่4.6 แสดงปัจจัยของการให้บริการที่ม ีค่าร้อยละของผู้โดยสารที่พบข้อขัดข้องอยู่ในลำดับที่สูงกว่าค่า
มัธยฐาน (วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน)

ปัจจัยท ี่นำมาสรุปไว้ในตารางที่ 4.6 น ี้ได ้ถ ูกเลือกโดยพิจารณาปัจจัยท ี่ม ีค ่าร้อยละของ 
จำนวนผู้โดยสารที่พบข้อขัดข้องมากกว่าร้อยละ 70 ขึนไป เช่นเดียวกับในหัวข้อที่ 4.1.3.1 และ 
สามารถแบ่งปัจจัยเหล่านี้ออกได้เป็น 2 กลุ่มด้วยกัน ได้แก่

1 ) ปัจจัยที่มีค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องสอดคล้องกับค่าช่วงห่าง และถูกจัดอยู่ในกลุ่ม 
ปัจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

ปัจจัยในกลุ่มนี้มีเพียงปัจจัยเดียว ได้แก่ ปัจจัยความว่างของรถ

2 ) ปัจจัยที่มีค่าร้อยละของการพบข้อขัดข้องไม่สอดคล้องกับค่าช่วงห่างในระดับที่ค่อน 
ข้างมาก และไม่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มของปัจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

ปัจจัยที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มดังกล่าวนี้ ได้แก่ ปัจจัยเวลาที่ใช้'ในการรอรถเมล์'ที่ป็าย ความรวด 
เร็ว (เวลาที่ใช้ในการเดินทาง) ความตรงต่อเวลา และความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร
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ซึ่งกล่าวได้ว่าปิจจัยเหล่านี้ อาจทำให้ผู้โดยสารเกิดข้อขัดข้องในการเดินทางบ่อยครัง แต่ขณะเดียว 
กัน ผู้โดยสารส่วนใหญ่ก็ไม,รู้สึกว่าข้อขัดข้องดังกล่าวเป็นปิญหาที่รุนแรงเท่าใดนัก โดยสังเกตได้ 
จากค่าช่วงห่าง และค่าลำดับคะแนนของปิจจัยเหล่านี้ซึ่งถูกจัดอยู่ในระดับที่ตํ่า โดยค่าลำดับคะแนน 
ของปิจจัยเหล่านี้ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 15 10 11 แ ล ะ 5 ตามลำดับ

4.1.3.3 สรุปผลการวิเคราะห์

จากข้อมูลที่นำมาสรุปไว้ในตารางที่ 4.5 และ 4.6 มีข้อสังเกตประการหนึ่งที่ควรพิจารณา 
ได้แก่ ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับความบ่อยครัง และความรุนแรงของการเกิดข้อขัดข้อง ตัวอย่างเช่น 
เมื่อพิจารณาปีจจัยที่ 10 เวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป็าย ซึ่งเมื่อตรวจสอบจากตารางที่ 4.5 และ 4.6 
แล้วพบว่า เป็นปิจจัยที่ได้รับรายงานจากผู้โดยสารว่า พบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากใ]จจัยดังกล่าวนี้ 
บ่อยครั้งที่สุด (จัดอยู่ในลำดับที่ 1 เมื่อพิจารณาจากผู้โดยสารทั้ง 2 กลุ่ม) ในขณะที่ระดับความรุน 
แรงของข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปิจจัยดังกล่าว เมื่อพิจารณาจากตารางที่ 4.1 และ 4.2 แล้วจะพบว่า 
ถูกจัดอยู่ในลำดับท้ายๆ ทังสองวัตถุประสงค์การเดินทาง โดยลำดับที่ของค่าลำดับคะแนนของปิจจัย 
ดังกล่าวถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 12 (จากจำนวนทังสิน 16 ลำดับ) สำหรับวัตถุประสงค์ของการเดินทาง 
เพื่อไปเลือกซื้อสินค้า และจัดอยู่ในลำดับที่ 15 (จากจำนวนทั้งสิ้น 15 ลำดับ) สำหรับวัตถุประสงค์ 
ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน แต่จากผลการวิเคราะห์ สรุปได้ว่า ปิจจัยเวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ 
■ ป้าย เป็นปีจจัยที่ไม่อยู่1ในลำด ับ ต้นๆ ที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพ

จากกรณีของปิจจัยที่ยกขึ้นมาเป็นตัวอย่างนี้ มิได้หมายความว่า ปิจจัยดังกล่าวมิได้ก่อให้ 
เกิดข้อขัดข้องในการเดินทางให้กับผู้โดยสาร ตรงกันข้าม กลับเป็นปิจจัยที่ก่อให้เกิดข้อขัดข้องขึ้น 
บ่อยครั้งที่สุด จนอาจทำให้ผู้โดยสารพบกับข้อขัดข้องดังกล่าวจนเคยชิน และยอมรับข้อขัดข้องนี้น 
ได้ในที่สุด จึงไม่รู้สึกว่าข้อขัดข้องที่เกิดขึ้นนั้น เป็นปิญหาที่รุนแรงต่อการเดินทางแต่อย่างใด
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4.2 การกำหนดปัจจัยของการให ้บริการท ี่ม ีอ ิทธ ิพลต่อการเล ือกใช ้บริการของผู้โดยสาร 
โดยใช ้ว ิธ ีว ิเคราะห ์ควิด ูอนดับ (Quadrant Analysis)

การวิเคราะห์ค่าคู่อ ันดับ เป็นการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความสมเหตุสมผลของผลลัพธ์ที่ 
ได้จากการวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน (Impact Score Techniques) ว่าใ]จจัยที่ควร 
ได้ร ับการปรับปรุงให้ม ีค ุณภาพของการให้บริการดีขึ้น ซ ึ่งเป ็นผลลัพธ์ท ี่ได ้จากการวิเคราะห์ผล 
กระทบด ้วยการจ ัดลำด ับคะแนนน ั้น  ม ีความสอดคล ้องก ับป ้จจ ัยซ ึ่งเป ็นผลล ัพธ ์ท ี่ได ้จากการ 
วิเคราะห์ค ่าค ู่อ ันดับหรือไม่ โดยตรวจสอบจากปัจจัยที่มีค่าคู่อันดับอยู่ในพื้นที่เป้าหมาย (Target 
Area) เปรียบเทียบกับผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน

ค่าคู่อ ันดับของแต่ละปัจจัยจะประกอบด้วย ตัวเลขแสดงลำดับที่ของค่าเฉลี่ยของระดับ 
ความสำคัญ และตัวเลขแสดงลำดับที่ของค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของปัจจัยนั้นๆ ปัจจัยใด 
ที่มีค่าคู่อันดับอยู่ในพื้นที่เป้าหมาย หมายความว่า ปัจจัยดังกล่าวนี้เป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่ให้ 
ความสำคัญในระดับที่สูงแต่ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยที่ผู้โดยสารได้รับจากปัจจัยดังกล่าวอยู่ใน 
ระดับที่ตํ่า และอาจกล่าวได้ว่าเป็นปัจจัยที่ควรพิจารณาส่งเสริมให้มีคุณภาพของการให้บริการสูงขึ้น

เนือหาในหัวข้อนี จะกล่าวถึงผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ โดยมีรายละเอียด 
ของการนำเสนอแยกตามวัตลุประสงค์ของการเดินทาง ดังต่อไปนี้

4.2.1 วัตลุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกซึ่อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว

ผลลัพธ์ท ี่ได ้จากการวิเคราะห ์ค ่าค ู่อ ันด ับจากข้อม ูลของผ ู้โดยสารในการเด ินทางเพ ื่อไป 
เลือกซื้อสินค้า ได้ถูกรวบรวมและสรุปไว้ ดังแสดงไว้ในตารางต่อไปนี้
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; - (N -454 ) ระดับความ
1.■ วรุ,'นกล่ีย 
ระดับความ 
พงพอใจ

ความสำคัญ«1 ■* >เ;» ๆ * -̂"

ลำดับความ 
พึงพอใจ

1 ความสบายในการ!ดินทาง 8.231 5.681 4 3
2 ความสะอาด 7.630 5.390 8 5
3 ความเงียบสงบไม่มีเสืยงอึกทึกรบกวน 7.035 5.297 12 6
4 ความว่างของรถ 8.185 5.154 4 7
5 ความปลอดภัยจากโจรผู้ราย 8.562 6.148 2 1
6 ความปลอดภัยจากอุบัติณคุ 8.654 6.200 1 1
7 ความสะดวกต่อการใช้บริการ 8.227 5.824 4 2
8 ค่าใช้จ่าย ( ค่าโดยสาร ) 7.161 6.154 11 1
9 ความรวดเร็ว, เวลาท่ีใช้ในการเดินทาง 8.385 5.295 3 6
10 เวลาท่ีใช้ในการรอรณมลท่ีฟ้าข 7.949 4.885 6 8
11 ความตรงต่อเวลา 7.982 4.612 6 9
12 ช่วงฟ่างของการเช้าฟ้าย 7.610 4.921 8 8
13 จำนวนคร้ังของการต่อรถ 7.485 5.579 9 4
14 ความท้นสม้ยของรถและอุปกรณต่างๆ 7.379 5.425 10 5
15 ความประพฤติของพนักงานขับร» 7.936 5.328 6
16 กวามประพฤติของพนักงานเกึบค่าโดยสาร 8.075 5.229 5 7
17 ความพึงพอใจต่อจำนวนรถท่ีใหบริการ 7.769 5.185 7 7
18 เสันทางเดินรถกระจายท่ัวถึง 8.108 5.536 5 4

ค่ามัธยฐานของช่วงระดับความสำคัญ = 6.0
ระดับความพึงพอใจตํ่า > 5.5
ตารางที่ 4.7 แสดงผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ค่าคู่อ ันดับจากข้อมูลการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้า 

และทำกิจกรรมส่วนตัวของผู้โดยสาร

จากตารางที่ 4.7 ค่าลำดับความสำคัญ และลำดับความพึงพอใจของปิจจัยต่างๆ จะถูก 
กำหนดด้วยวิธีการเช่นเดียวกับที่กล่าวไว้ในหัวข้อที่ 4.1.1.1 ด้วยวิธีการดังกล่าว ลำดับความสำค ัญ  

จะมีค่าอยู่ในช่วงระหว่าง ลำดับที่ 1 ถึง 12 และลำดับความพึงพอใจจะมีค่าอยู่ในช่วงระหว่างลำดับที่ 
1 ถึง 9 ปีจจัยที่มีค่าลำดับความสำคัญ มากกว่า 6 จะถูกจัดอยู่ในกลุ่มของปีจจัยที่มีความสำคัญน้อย 
และปีจจัยใดที่มีค่าลำดับความพึงพอใจมากกว่า 5.5 จะถูกจัดอยู่ในกลุ่มของปีจจัยที่ทำใหัผู้โดยสาร 
เกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการเดินทางในระดับที่ตํ่า ค่าคู่อันดับที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างลำดับ
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ความสำคัญ และลำดับความพึงพอใจ ของแต่ละปีจจัย จะถูกกำหนดลงในแผนภูมิ ซึ่งประกอบด้วย 
แกนที่แทนช่วงค่าลำดับความสำคัญ (แกนนอน) และแกนที่แทนช่วงค่าลำดับความพึงพอใจ (แกน 
ตั้ง) ดังแสดงในรูปที่ 4.1

ท1รวิ!คร!ะห้ค่!ภู่รันดับ (ค่!ภู่รันดับระหว่างระดับทว!มพิงห฿ใ«เฉลี่ฮ แทะระดับทวามสำทัญเ«ลี่ซ)

ห ง ห อ !ร ม าก ท ี่ถ ุด

♦

ส ำด ัญ
* 7 ♦น ออห ิ rj«

♦  ♦

♦  ♦

♦

ท ำค ัณ
♦  J

ม  ไก ท ท ค

♦

♦
•

♦  IS ♦  9

♦  16 ♦  4

#  11 พื้นritป็าทมาย

ห งห อใรน ิ'ออท ี่ส ค

ค ่าม ั* ฮ ฐ าน ข อ ง ช ่ว ง ร ะ ส ับ ค ว าม ส ำค ัญ  «  6 .0  

ร ะ ด ับ ค ว ฒ ห ืง ห อ !จ ท ํ่า  >  5 .5

รูปที่ 4.1 แสดงปีจจัยของการให้บริการที่ม ีค่าค่อันดับอยู่ในพื้นที่เป้าหมาย เมื่อพิจารณาจากวัตถ ุ
ประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว

จากรูปที่ 4.1 ปิจจัยที่มีค่าคู่อันดับอยู่ในพื้นที่เป้าหมาย ได้แก่ ปิจจัยความว่างของรถ ความ 
รวดเร็ว (เวลาที่ใช้ในการเดินทาง) เวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป้าย ความตรงต่อเวลา ความ
ประพฤติของพนักงานขับรถ และความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร

ดังนัน จึงอาจสรุปได้ว่า เมื่อคำนึงถึงวัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกซื้อสินค้า 
แล้ว ป้จจัยของการให้บริการที่มีความสำคัญ และส่งผลให้ความพึงพอใจที่ผู้โดยสารควรจะได้รับ 
จากการใช้บริการตํ่าลง ซึ่งเป็นป็จจัยที่หน่วยงานขนส่งควรให้ความสนใจ และพิจารณาส่งเสริมให้ 
มีคุณภาพสูงขึนนัน ได้แก่ ป็จจัยความว่างของรถ ความรวดเร็ว (เวลาที่ใช้ในการเดินทาง) เวลาที่
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ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป้าย ความตรงต่อเวลา ความประพฤติของพนักงานขับรถ และความประพฤติ 
ของพนักงานเก็บค่าโดยสาร

4.2.2 วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน

ผลลัพธ์ท ี่ได ้จากการว ิเคราะห ์ค ่าค ู่อ ันด ับจากข้อม ูลของผ ู้โดยสารในการเด ินทางเพ ื่อไป 
ทำงานได้ถูกรวบรวม และสรุปไว้ ดังแสดงในตารางต่อไปนี

ป ๋จ  จัซที่ ป ้จจ ัยของการให ้ขร ิการ ค่า เฉ as ค่าเฉลี่ย ล ํเด ับ ลำดับความ
( N = 529) ระด ับความ ระด ับควเม ความสำคัญ พึงพอใจ

สำคัญ พ ึงพอใจ

1 ความสบายในการเดินทาง 7.960 5.896 6 4
2 ความสะอาด 7.620 5.779 8 6
3 ความเงียบสงบไม่มีเสียงอึกทึกรบกวน 7.147 5.667 10 7
4 «วามว ่างของรถ 7.962 4.890 6 9
5 ความปลอดภัยจากโจรผู้ราย 8.499 6.393 2 1
6 ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ 8.684 6.272 1 2
7 ความสะดวกต่อการใช้บริการ 8.200 5.945 4 3
8 ค่าใช้จ่าย ( ค่าโดยสาร ) 7.355 6.287 9 2
9 ความรวดเร็ว, เวลาท่ีใช้ในการเดินทาง 8.331 5.561 3 7
10 เวลาท ี่ใช ้ใน การรอรถ เมล ท่ี์ป้าย 7.936 5.185 6 8
11 ความตรงต ่อ เวลา 7.845 4.881 1  6 9
12 ช่วงห่างของการเช้าป้าย 7.707 5.153 7 8
13 จำนวนคร๋ังของการต่อรถ 7.149 5.841 10 5
14 ความทันสมัยของรถและอุปกรณ"’ต่างๆ 7.130 5.635 10 7
15 ความประพฤติของพนักงานขับรถ 7.917 5.713 6 7
16 ความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 8.009 5.612 6 7
17 ความพึงพอใจต่อจำนวนรถท่ีให้บริการ 7.877 5.595 6 7
18 เห้นทางเดินรถกระจายท่ัวถึง 8.130 5.985 5 3

ค่ามัธยฐานของช่วงระดับความสำคัญ = 6.0 
ระดับความพึงพอใจตํ่า > 7.0

ตารางที่ 4.8 แสดงผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ค่าคู่อ ันดับจากข้อมูลการเดินทางเพื่อไปทำงาน
ของผู้โดยสาร
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จากตารางที่ 4.8 พบว่า ลำดับความสำคัญจะมีค่าอยู่ในช่วงระหว่างลำดับที่ 1 ถึง 10 และ 
ลำดับความพึงพอใจ จะมีค่าอยู่ในช่วงระหว่างลำดับที่ 1 ถึง 9 ปิจจัยที่มีค่าลำดับความสำคัญ มาก 
กว่า 6 จะถูกจัดอยู่ในกลุ่มของปีจจัยที่มีความสำคัญน้อย และป็จจัยใดที่มีค่าลำดับความพึงพอใจมาก 
กว่า 7 จะถูกจัดอยู่ในกลุ่มของปีจจัยที่ทำให้ผู้โดยสารเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการเดินทางในระดับ 
ที่ตํ่า ค่าคู่อันดับที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างค่าลำดับความสำคัญ และลำดับความพึงพอใจของแต่ 
ละปีจจัยจะถูกกำหนดตำแหน่งลงในแผนภูมิ ดังแสดงในรูปที่ 4.2

ท1รวัเคราะห์ค่าคู่ดันดับ (ค่าคู่ดันดับระหว่างระดับความพิงน»ใฉเฉมื่ซ น3ะระดับความสำคัญเฉมื่ซ)
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รูปที่ 4.2 แสดงปีจจัยของการให้บริการที่ม ีค่าคู่อ ันดับอยุ่ในพี้นที่เป้าหมาย เมื่อพิจารณาจากวัตลุประสงค์ 
ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน

จากรูปที่ 4.2 พบว่า ป้จจัยที่มีค่าคู่อันดับอยู่ในพี้นที่เป้าหมาย ได้แก่ ป็จจัยความว่างของรถ 
เวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป้าย และความตรงต่อเวลา

ดังนั้น เมื่อคำนึงถึงวัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน จึงอาจสรุปได้ว่า ปีจจัยของ 
การให้บริการที่หน่วยงานขนส่งควรให้ความสนใจ และพิจารณาส่งเสริมให้มีคุณภาพดีขึ้น เพื่อยก
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ระดับความพึงพอใจในการเดินทางของผู้โดยสารให้เพิ่มขึ้น ได้แก่ ปีจจัยความว่างของรถ เวลาที่ใช้ 
ในการรอรถเมล์'ที่ป้าย และความตรงต่อเวลา

4.3 ความสอดคล้องระหว่างผลลัพธ์ท ี่ได ้จากการวิเคราะห ์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับ  
คะแนน และการวิเคราะห์ค ่าค ู่อ ันดับ

จากการตรวจสอบระห ว ่างผลล ัพธ ์ท ี่ได ้จากการว ิเคราะห ์ผลกระทบด ้วยการจ ัดลำด ับ  
คะแนน และการวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ ดังได้สรุปไว้ในตารางที่ 4.1 4.2 4.7 และ 4.8 นั้น ได้แสดง 
ให้เห็นถึงความแตกต่างของผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ด้วยวิธีทั้งสอง ซึ่งจะนำเสนอโดยแยกออก 
ตามวัตถุประสงค์ของการเดินทาง ดังต่อไปนี้

4.3.1 วัฅลุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว

4.3.1.1 ป็จจัยุที่จัดอยู่ในกลุ่มที่หน่วยงานขนส่งควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ผลกระทบ 
ด้วยการจัดลำดับคะแนน แต่ไม่อยู่ในกลุ่มที่ควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ

ป็จจัยที่ถูกจัดอยู่'ในกลุ่มนี ได้แก่ ปีจจัยความสบายในการเดินทาง ความทันสมัยของรถ 
และอุปกรณ์ต่างๆ และความสะอาด

ทัง 3 ปีจจัยนีไม่อยู่ในกลุ่มที่ควรพิจารณา เมื่อใช้วิธีการวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ ในขณะที่ถ้าใช้ 
วิธีการวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนนแล้ว ปิจจัยทั้ง 3 น ี้ จัดได้ว่าเป็นปีจจัยที่ส่งผล 
กระทบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารเป็นอย่างมาก โดยถูกจัดให้อยู่ในลำดับที่ 1 2 
และ4 ตามลำดับ
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4.3.1.2 ปัจจัยที่จัดอยู่ในกลุ่มที่หน่วยงานขนส่งควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ 
แต่ไม'อยู่ในกลุ่มควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน

ความว่างของรถ เวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป้าย ความตรงต่อเวลา ความประพฤติของ 
พนักงานขับรถ และความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร เป็นปีจจัยที่อยู่ในกลุ่มที่ควรได้รับ 
การพิจารณาเพื่อส่งเสริม และปรับปรุงให้มีคุณภาพดีขึ้น เมื่อวิเคราะห์โดยใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ

เมื่อพิจารณาจากตารางที่ 4.1 พบว่า ปีจจัยดังกล่าวนี้ จัดอยู่ในกลุ่มที่ได้รับรายงานจากผู้ 
โดยสารว่าก่อให้เกิดข้อขัดข้องขึ้นบ่อยครั้ง โดย ปจจัยเวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป้าย และความ 
ว่างของรถ ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 1 (เท่ากับร้อยละ 77.3 และ 76.2 ตามลำดับ) ความตรงต่อเวลา ถูกจัด 
อยู่ในลำดับที่ 2 (เท่ากับร้อยละ 70.9) และความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร และพนักงาน 
ขับรถ ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 3 และ 4 ตามลำดับ (เท่ากับร้อยละ 67.4 และ 61.9 ตามลำดับ) แต่ลำดับที่ 
ของความรุนแรงอันเน ื่องมาจากข้อข ัดข ้องน ั้น จะถูกจัดอยู่ในลำดับท้ายๆ ยกเว ้นป ้จจ ัยความ 
ประพฤติของพนักงานขับรถเพียงปีจจัยเดียวที่มีลำดับของค่าช่วงห่าง อยู่ในระดับที่ค่อนข้างสูง ซ่ึง 
หมายความว่า ถึงแม้จะได้รับรายงานจากผู้โดยสารว่าพบข้อขัดข้องอันเนื่องมาจากปีจจัยดังกล่าวใน 
สัดส่วนที่สูงก็จริง แต่ผู้โดยสารก็รู้สึกว่าเป็นข้อขัดข้องที่ไม'รุนแรง และส่งผลกระทบต่อระดับความ 
พึงพอใจโดยรวมมากนัก

4.3.1.3 ปัจจัยที่จัดอยู่ในกลุ่มที่หน่วยงานขนส่งควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ 
และวิธีวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน

ป ้จจ ัยท ี่ถ ูกจ ัดว ่าเป ็นป ัจจ ัยว ิกฤต ิของผ ู้โดยสารท ี่ม ีว ัตถ ุประสงค์ของการเด ินทางเพ ื่อไป 
ทำงาน ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ ทังจากวิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ และจากการวิเคราะห์ผล 
กระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน ได้แก่ ปัจจัยความรวดเร็ว (เวลาที่ใช้ในการเดินทาง)
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4.3.2 วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน

4.3.2.1 ปีจจัยที่จัดอยู่ในกลุ่มที่หน่วยงานขนส่งควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ผลกระทบ 
ด้วยการจัดลำดับคะแนน แต่ไม'อยู่ในกลุ่มที่ควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ

ป็จจัยที่ถ ูกจัดอยู่ในกลุ่มนี้ ได้แก่ ปิจจัยความสบายในการเดินทาง ความประพฤติของ 
พนักงานขับรถ และความสะดวกต่อการใช้บริการ

ทั้ง 3 ปีจจัยนี้ไม่อยู่ในกลุ่มที่ควรพิจารณา เมื่อใช้วิธีการวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ ในขณะที่ถ้าใช้ 
วิธีการวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนนแล้ว ปิจจัยทั้ง 3 น ี้ จัดได้ว่าเป็นปิจจัยที่ส่งผล 
กระทบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารเป็นอย่างมาก โดยถูกจัดให้อยู่ในลำดับที่ 1 2 
และ4 ตามลำดับ

4.3.2.2 ป็จจัยที่จัดอยู่ในกลุ่มที่หน่วยงานขนส่งควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ 
แด'ไม'อยู่ในกลุ่มควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน

เวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป็าย และความตรงต่อเวลา เป็นปีจจัยที่อยู่ในกลุ่มที่ควรได้รับ 
การพิจารณาเพื่อส่งเสริม และปรับปรุงให้มีคุณภาพดีขึ้น เมื่อวิเคราะห์โดยใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ

เมื่อพิจารณาจากตารางที่ 4.2 พบว่า ป็จจัยทั้งสองนี้ อยู่ในกลุ่มที่ได้รับรายงานจากผู้โดยสาร 
ว่า เกิดข้อขัดข้องฃึนบ่อยครัง โดยที่ ปีจจัยเวลาที่ใช้ในการรอรถเมล์ที่ป็าย ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 1 
(เท่ากับร้อยละ 79.2) และปิจจัยความตรงต่อเวลา ถูกจัดอยู่ในลำดับที่ 3 (เท่ากับร้อยละ 73.2) แต่ 
ลำดับที่ของความรุนแรงอันเนื่องมาจากข้อขัดช้องนัน ถูกจัดอยู่ในลำดับท้ายๆ (ลำดับที่ 13 และ 9 
ตามลำดับ จากทังหมด 13 อันดับ) ซึ่งหมายความว่า ถึงแม้จะได้รับรายงานจากผู้โดยสารว่าพบข้อ 
ขัดช้องอันเนื่องมาจากปิจจัยดังกล่าวในสัดส่วนที่สูงก็จริง แต่ผู้โดยสารก็รู้สึกว่าเป็นข้อขัดช้องที่ไม่ 
รุนแรง และส ่ง ผลกระทบต่อระดับความพ ึง พอใจโดยรวมมากนัก และพบว่า รูปแบบด ัง กล่าวนี้ จะ 
คล้ายคลึงกับผลลัพธ์ที่ได้เมื่อพิจารณาจากวัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกซื้อสินค้า
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4.3.2.3 ปีจจัยที่จัดอยู่ในกลุ่มที่หน่วยงานขนล่งควรพิจารณาเมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ 
และวิธีวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน

ป ้จจ ัยท ี่ถ ูกจ ัดว ่าเป ็นป ีจจ ัยว ิกฤต ิของผ ู้โดยสารท ี่ม ีว ัตถ ุประสงค์ของการเด ินทางเพ ื่อไป 
ทำงาน ทังจากวิธีวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ หรือจากการวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน ได้ 
แก่ ปีจจัยความว่างของรถ

4.3.3 สรุปผลการวิเคราะห์

จากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ระหว่าง การวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการ 
จัดลำดับคะแนน (Impact Score Techniques) และการวิเคราะหค่าคู่อันดับ (Quadrant Analysis) จะ 
พบว่า ปิจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการวิเคราะห์ด้วยวิธีทั้งสองนี้ เกิด 
ความไม,สอดคล้องกันขึ้นในบางปิจจัย ซึ่งสาเหตุของความไม่สอดคล้องกันนี้ มีความสมเหตุสมผล 
และเป ็นข ้อเท ็จจริงท ี่เก ิดขึ้นจากทัศนคติของผู้โดยสารเม ื่อพ ิจารณาถึงความพ ึงพอใจที่ได ้ร ับจาก 
ปิจจัยการให้บริการในลักษณะที่ต่างกัน ระหว่างการพิจารณาถึงความพึงพอใจโดยรวมที่ได้รับจาก 
การเดินทาง และการพิจารณาถึงความพึงพอใจที่ได้รับจากปีจจัยต่างๆ ที่ละปีจจัยแยกออกจากกัน

การวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนนนั้น ผู้โดยสารจะต้องพิจารณาความพึงพอ 
ใจที่ได้รับจากการเดินทางในลักษณะของความพึงพอใจโดยรวมที่เกิดขึ้น ในขณะที่การวิเคราะห์ค่า 
คู่อ ันดับนันจะพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการเดินทางในลักษณะของความพึงพอใจที่ได้รับ 
จากแต่ละปิจจัยแยกออกจากกัน ดังนันจึงเป็นไปได้ว่า ในการที่ผู้โดยสารพิจารณาถึงความพึงพอ 
ใจโดยรวมที่ได ้ร ับจากการเดินทางนั้น อาจนำปิจจัยของการให้บริการเพียงบางปิจจัย มาใช้เป็น 
เกณฑ์ในการให้คะแนน ซึ่งแตกต่างจากการวิเคราะห์ค่าคู่อันดับ ที่นำข้อมูลของปีจจัยการให้บริการ 
ท ุกป้จจัยมาใช้ในการวิเคราะห ์ค ่าค ู่อ ันดับ โดยทำการตรวจสอบความพึงพอใจที่ได้รับจากแต่ละ 
ปิจจัยแยกออกจากกัน ด้วยเหตุนี้เราจึงพบว่าบางปิจจัยอาจถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ควรได้รับการปรับปรุง 
คุณภาพ เมื่อใช้วิธีวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน แต่ไม่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มดังกล่าว เม่ือ 
ใช้วิธีวิเคราะห์ค่าคู,อันดับ ซึ่งความไม,สอดคล้องดังกล่าวนั้นเน ื่องมาจากสาเหตุต่างๆ ตามที่ได้ 
บรรยายไปแล้ว

ดังนั้นจึงอาจสรุปได้ว่า ปิจจัยที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ควรได้รับการปรับปรุงคุณภาพเมื่อใช้วิธี 
วิเคราะห์ค่าคู่อันดับนั้น เป็นปิจจัยที่ผู้โดยสารส่วนมากให้ความสำคัญในระดับสูง และเป็น!เจจัยที่ผ ู้
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โดยสารส่วนมากจะต้องคำนึงถึงเมื่อจะเลือกใช้บริการรถโดยสารประจำทาง ในขณะเดียวกัน ก็เป็น 
ปีจจัยที่ก่อให้เกิดความรู้สึกในต้านลบ หรือก่อให้เกิดทัศนคติที่ไม่ดีต่อการเดินทางด้วยเช่นกัน จึงทำ 
ให้ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจของปีจจัยคังกล่าวถูกจัดอยู่ในระดับที่ตํ่า แด,อย่างไรก็ดี ข้อขัดช้องอัน 
เนื่องมาจากปิจจัยเหล่านีอาจจะมีระดับของความรุนแรงไม่มากนัก หรือผู้โดยสารอาจจะประสบกับ 
ข้อขัดข้องดังกล่าวบ่อยครังมากจนเกิดความเคยชิน จึงไม่ไต้นำปิจจัยเหล่านีมาพิจารณา เมื่อมองใน 
ภาพรวมของบริการที่ไต้รับ ซึ่งจะสังเกตไต้จากค่าช่วงห่างของป็จจัยเหล่านี้ที่ส่วนมากแล้วจะมีค'าตํ่า 
และลำดับที่ของค่าลำดับคะแนนก็อยู่ในระดับที่ตํ่าด้วยเช่นกัน

4.4 สร ุปผลลัพธ์ท ี่ได ้จากการตรวจสอบทัศนคติผ ู้โดยสารด ้วยว ิธ ีว ิเคราะห ์ผลกระทบ  
ด้วยการจัดลำดับคะแนน และการวิเคราะห์ค ่าด ู่อ ันดับ

จากการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะแนน และด้วยการ 
วิเคราะห์ค่าคู1อันดับ ตามที่ไต้นำเสนอไปแล้วในเบืองต้น เราสามารถสรุปผลลัพธ์ที่ไต้จากการตรวจ 
สอบทัศนคติของผู้โดยสาร โดยแบ่งตามวัตถุประสงค์ของการเดินทางไต้ ดังต่อไปนี้

4.4.1 วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกซื้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว

ปิจจัยที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ควรไต้รับการปรับปรุงให้มีคุณภาพของการให้บริการดีขึ้น เม่ือ 
พิจารณาจากข้อมูลของผู้โดยสารในการเดินทางเพื่อไปเลือกซื้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนตัว ไต้ 
ถูกรวบรวมไว้ดังแสดงในตารางต่อไปนี้

การวิเคราะห์ผลกระทบดัวยการจัดส์าดับคะแนน
-

การวิเคราะห์ค่าคุ่อันดับ
•  ความสบายในการเดินทาง •  ความตรงต่อเวลา
•  ความทันสมัยของรถ และอุปกรณ์ต่างๆ •  ความว่างของรถ
•  ความรวดเร็ว (เวลาท ี่ใช ้ในการเดินทาง) •  ความรวดเร็ว (เวลาที่ใช ้ในการเดินทาง)
•  ความสะอาด •  เวลาที่ใช ้ในการรอรถเมล์ท ี่ป ้าย

•  ความประพฤติของพนักงานขับรถ
•  ความประพฤติของพนักงานเก็บค่าโดยสาร

ตารางที่ 4.9 สรุปปิจจัยของการให้บริการที่ส่งผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสาร
ที่มีวัตลุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปเลือกชื้อสินค้า และทำกิจกรรมส่วนคัว
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จากผลลัพธ์ที่ได้ ดังแสดงในตารางที่ 4.9 นี้ อาจตั้งเป็นข้อสรุปได้ว่า ในการเดินทางเพื่อไป 
เลือกซื้อสินค้า หรือพักผ่อนหย่อนใจนั้น ผู้โดยสารอาจต้องการการเดินทาง รวมถึงสภาพโดยรวม 
ที่สอดคล้องลับวัตถุประสงค์ของการเดินทางดังกล่าว นั่นคือ ควรเป็นการเดินทางที่ก่อไห้เกิดความ 
สบายสูงสุด มีพนักงานเก็บค่าโดยสาร และพนักงานขับรถที่ให้บริการอย่างเป็นกันเอง และสุภาพ 
บนรถโดยสารปรับอากาศที่ว่าง มีที่นั่งเพียงพอ เนื่องจากอาจต้องลือสัมภาระบางอย่างขึ้นมาหลัง 
จากซือสินค้าเสร็จแล้ว รวมถึงสภาพของรถและอุปกรณ์ต่างๆ ทังภายในและภายนอกที่ดูดี สะอาด 
มีอุณหภูมิภายในรถโดยสารที่กำลังดีไม่ร้อนหรือเย็นจนเกินไป ในขณะเดียวกัน เวลาและค่าใช้จ่าย 
ในการเดินทาง รวมถึงจำนวนครังของการต่อรถ ก็ไม่ควรที่จะมากจนเกินไปนัก

4.4.2 วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน

ป็จจัยที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ควรได้รับการปรับปรุงให้มีคุณภาพของการให้บริการดีขึ้น เมื่อ 
พิจารณาจากวัตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน ได้ถูกรวบรวมไว้ดังแสดงในตารางต่อไปนี้

การวิเคราะห์ผลกระทบด้วยการจัดลำดับคะนนน การวิเคราะห์ค่าดู่อันดับ
•  ความสบายในการเดินทาง •  ความตรงต่อเวลา
•  ความปร,ะพฤติของพนักงานขับรถ •  เวลาที่ใช ้ในการรอรถเมล์ท ี่ป ้าย
•  ความว่างของรถ •  ความว่างของรถ
•  ความสะดวกต่อการใช้บริการ

ตารางที่4.10 สรุปป้จจัยของการให้บริการที่ส่งผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้โดยสารที่มวัีตถุประสงค์ของการเดินทางเพื่อไปทำงาน

จากผลลัพธ์ที่ได้ดังแสดงในตารางที่ 4.10 น ี้ อาจตั้งเป็นข้อสรุปได้ว่า ในการเดินทางเพื่อไป 
ทำงานนั้น ผู้โดยสารอาจคำนึงถึงสภาพโดยรวมของบริการ ที่ช่วยให้การเดินทางนั้น ก่อให้เกิด
ความสะดวกสบายสูงสุด ผู้โดยสารส่วนใหญ่อาจต้องการใช้บริการรถโดยสารประจำทางที่ว่าง
และมีที่นั่งเพียงพออยู่เสมอ มีอุณหภูมิภายในรถที่เย็นสบาย (เป็นรถโดยสารปรับอากาศ) และ
สามารถเข้าถึงบริการที่จัดไว้ได้โดยง่าย (มีรถประจำทางหลายสายให้เลือกใช้บริการ) ในขณะที่ ล้า 
พิจารณาปิจจัยของการให้บริการแต่ละใ]จจัย แยกต่างหากจากกัน ผู้โดยสารจะให้ความสำคัญใน
เรื่องของความตรงต่อเวลา และเวลาที่ใช้ในการรอรถประจำทางเป็นสำคัญ เนื่องจาก การทำงานใน 
แต่ละวันนั้น โดยมากแล้วจะถูกกำหนดให้มีเวลาเริ่มด้นการทำงานที่แน่นอน ดังนั้น ผู้โดยสารส่วน 
ใหญ่จึงต้องการบริการที่สามารถคาดการณ์เวลาในการเดินทางล่วงหน้าได้ในระดับหนึ่ง ไม่ว่าจะ
เป็น ในช่วงก่อนการเดินทาง หรือระหว่างการเดินทาง
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