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บทท่ี 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษาค้นคว้าเรื่อง “ แนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัด

จันทบุรี”  ในครั้งนี้เป็นการ ศึกษาแบบผสานวิธี ( Mixed Method Research) โดยใช้การวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) โดยวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสาร การสัมภาษณ์ผู้มีส่วน
เกี่ยวข้อง เพื่อศึกษาสภาวการณ์ปัจจุบันในการบริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี และการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการประเมินผลข้อมูลจากแบบสอบถาม ซ่ึงจะอธิบาย
ถึงการก าหนดประชากร การเก็บรวบรวมข้อมูล เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติ
ที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ เพ่ือศึกษาสภาวการณ์ปัจจุบันของการบริการรถโดยสารสาธารณะ ในจังหวัด
จันทบุรี  การประเมินระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติ งานของการบริการรถโดยสารสาธารณะ ใน
จังหวัดจันทบุรี  และการน าเสนอแนวทางในการพัฒนาการบริการรถโดยสารสาธารณะใน จังหวัด
จันทบุรี 

 
3.1 การก าหนดพื้นที่ในการศึกษา 

คณะผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตพ้ืนที่เฉพาะการให้บริการของรถยนต์โดยสารสาธารณะใน
จังหวัดจันทบุรี โดยมีเกณฑ์ในการก าหนดการบริการรถยนต์โดยสารสาธารณะ ดังนี้ 

1. ประเภทรถยนต์โดยสารสาธารณะที่ได้รับใบอนุญาตเป็นรถรับจ้างขนาดเล็กมาตรฐาน 
ตามกฎกระทรวง ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2524) ออกตามความในพระราชบัญญัติการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 
ดังนั้นคณะผู้วิจัยจึงศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการรถสาธารณะ ตามมาตรฐาน  3ฉ คือรถที่ไม่มี
เครื่องปรับอากาศ มีท่ีนั่งผู้โดยสารไม่เกิน 12 ที่นั่งที่ถูกต้องตามกฎหมาย 

2. มีการให้บริการที่เป็นรถโดยสารประจ าทาง หมวด 4 คือให้บริการเส้นทางการให้บริการ
ภายในอ าเภอเมืองจันทบุรี หรือเส้นทางระหว่างอ าเภอเมืองและอ าเภออ่ืน ๆ ในจังหวัดจันทบุรี  ซ่ึง
จังหวัดจันทบุรีประกอบด้วย 10 อ าเภอ ดังนี้  (1) อ าเภอเมืองจันทบุรี (2) อ าเภอแหลมสิงห์ (3) 
อ าเภอขลุง (4) อ าเภอมะขาม (5) อ าเภอโป่งน้ าร้อน  (6) อ าเภอสอยดาว (7) อ าเภอเขาคิชฌกูฏ (8) 
อ าเภอท่าใหม่ (9) อ าเภอแก่งหางแมว (10) อ าเภอนายายอาม 
 
3.2 วิธีการศึกษา 

จากแนวคิดของ จุไรรัตน์ ทองค าชื่นวิวัฒน์ (2556 : หน้า 1-9) ศึกษาครั้งนี้ เป็นการวิจัยแบบ
ผสม (Mixed Method Research) โดย 1) การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) วิธีการ
วิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสาร และ การสัมภาษณ์ ( In – depth Interview) 2) การวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ประเมินผลข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยจะอธิบายถึงการก าหนด
ประชากร การเก็บรวบรวมข้อมูล เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ใน
การศึกษา โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวบข้อมูลเพื่อตอบวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 
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3.2.1 การ ศึกษาสภาวการณ์ปัจจุบันของการบริการรถโดยสารสาธารณะ ในจังหวัด
จันทบุรี  
 โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 ขั้นตอนที่1 การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ (Quantitative study) 
 คณะผู้วิจัยได้ท าการ ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี แล ะงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมถึง การ
รวบรวมเอกสารต่าง  ๆ ที่มีความเก่ียวข้อง เพื่อเป็นข้อมูลพื้นฐานในการศึกษาและวิเคราะห์ประเด็น
เนื้อหาทีใ่นประเด็นที่เก่ียวข้องกับ 

1. นโยบายการให้บริการรถสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี 
2. รูปแบบการให้บริการรถสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี 
3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการรถสาธารณะ 
5. ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในงานบริการ 
ขั้นตอนที่ 2 การสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง (In-depth interview) 
ในการวิจัยครั้งนี้ นอกจากคณะผู้วิจัยได้ใช้วิธีการศึกษาทบทวนข้อมูลจากเอกสาร 

บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการรถสาธารณะผ่านสื่อออนไลน์ และมี
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยก าหนดแผน คือ ผู้ที่
ให้ข้อมูล (Key-informant) เป็นผู้มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรง ประกอบด้วย ผู้ประกอบการรถโดยสาร
สาธารณะ เจ้าหน้าที่กรมการขนส่งจังหวัดจันทบุรี สมาคมรถโดยสารสาธารณะ ผู้ใช้บริการและ
นักท่องเที่ยว และประชาชนในจังหวัดจันทบุรี จ านวน 8-12 คน เพ่ือศึกษาสภาวการณ์ปัจจุบันในการ
บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี  โดยคณะผู้วิจัยได้ก าหนดเครื่องมือที่ใช้เป็นแบบ
สัมภาษณ์รูปแบบกึ่งมีโครงสร้าง  (Semi-structure) โดยต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ซึ่งมีแนว
ประเด็นค าถามท่ีส าคัญดังนี้ 

1. แนวทางการให้บริการรถสาธารณะของจังหวัดจันทบุรี 
2. ความจ าเป็นในการใช้บริการรถสาธารณะของจังหวัดจันทบุรี 
3. ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการหรือรับบริการรถสาธารณะของจังหวัดจันทบุรี 
4. สถานการณ์การให้บริการรถสาธารณะของจังหวัดจันทบุรี 
5. แนวทางในการพัฒนารถโดยสารสาธารณะของจังหวัดจันทบุรี 
คณะผู้วิจัยจะท าการรวบรวมข้อมูลจากการจดบันทึกและการถอดเทปสนทนาในการ

สัมภาษณ์เชิงลึกของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องแต่ละคน โดยท าการจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในการค้นหา
ประเด็นต่าง ๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลแง่มุมต่าง ๆ ตรงตามวัตถุประสงค์ ตลอดจนการสังเกตพฤติกรรมและ
อากัปกริยาของบุคคลในระหว่างการสนทนาด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยการ
จัดกลุ่มการ สังเคราะห์ และตีความ รวมทั้งการน าข้อมูลที่สังเคราะห์จากขั้นตอนที่ 1 มาร่วมวิเคราะห์
และสรุปเป็นประเด็นที่ส าคัญเพ่ือส่งต่อไปยังวัตถุประสงค์ที่ 2 การประเมินระดับความส าคัญและผล
การปฏิบัติของการบริการรถโดยสารสาธารณะ ในจังหวัดจันทบุรี  และวัตถุประสงค์ที่ 3 การน าเสนอ
แนวทางในการพัฒนาการบริการรถสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี 
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  3.2.2 การ ประเมินระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติ งานของการบริการรถ
โดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี  

โดยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative study) ดังต่อไปนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 การก าหนดประชากร การวิจัยในส่วนนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ  (Survey 
Research) การรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับการประเมินระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติของการบริการ
รถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี  โดยคณะผู้วิจัยได้ก าหนดกลุ่มประชากรคือ  กลุ่มนักท่องเที่ยว
และประชาชนทั่วไปที่เดินทางจากอ าเภอเมืองไปยังอ าเภอต่าง ๆภายในจังหวัดจันทบุรี ตามเส้นทางที่
กรมขนส่งทางบกจันทบุรีได้ก าหนดไว้ และผู้ใช้บริการรถโดยสาธารณะจะเป็นรถโดยสารสาธารณะ
มาตรฐานประเภท 3 ฉ คือรถที่ไม่มีเครื่องปรับอากาศ มีท่ีนั่งผู้โดยสารไม่เกิน 12 ที่นั่งที่ถูกต้องตาม
กฎหมาย และต้องเป็นรถโดยสารประจ าทาง หมวด 4 คือให้บริการ ในเส้นทาง ที่มีจุดต้นทางและ
ปลายทางอยู่ระหว่างอ าเภอกับจังหวัดหรือระหว่างอ าเภอกับอ าเภอ และอยู่ภายในเขตจังหวัดจันทบุรี 
 ขั้นตอนที่ 2 แผนการสุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ก าหนดแผนการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง โดยการ
เก็บข้อมูลจาก ผู้ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี ในที่นี้ เลือกวิธีสุ่มตัวอย่างแบบ 
Accidental Sampling จ านวน 400 คน โดยผู้วิจัยได้ก าหนดคุณลักษณะของประชากรที่ศึกษา เพื่อเป็น
การคัดกรองส าหรับคัดเลือกผู้ที่เหมาะสมในการวิจัย โดยจะเริ่มต้นจากการสอบถามตัวอย่างด้วยวิธีการ
เลือกตัวอย่างแบบไม่เจาะจงแล้วจึงคัดกรองตัวอย่างตามกระบวนการ ซึ่งจะต้องมีรายละเอียดตามเงื่อนไข 
ดังนี ้

1. ประชากรต้องเป็นผู้เคยใช้บริการรถโดยสารสาธารณะภายในจังหวัดจันทบุรี  
2. ประชากรต้องใช้บริการรถโดยสารสาธารณะประเภทมาตรฐาน หมวด 4 คือการ

ให้บริการรูปแบบรถโดยสารประจ าทางตามเส้นทางการให้บริการระหว่างอ าเภอเมือง ไปยังอ าเภอต่าง ๆ 
ในจังหวัดจันทบุรี 

3. ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คือ จ านวนผู้ที่มีคุณสมบัติตรงตามที่คณะผู้วิจัยก าหนดโดย
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างมาจากการก าหนดตัวอย่างโดยใช้สูตรการค านวณใช้สูตรของ W.G.cochran 
 
 
 

   
   เมื่อ n  คือ จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ  
  P คือ สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการสุ่ม (โดยทั่วไปนิยมใช้สัดส่วน 
30% หรือ 0.30) 
  Z คือ ระดับความมั่นใจที่ก าหนด  หรือระดับนัยส าคัญทางสถิติ  เช่น  
  Z ที่ระดับนัยส าคัญ 0.10 เท่ากับ 1.65 (ความเชื่อมั่น90%)  >> Z = 1.65 
  Z ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 เท่ากับ 1.96 (ความเชื่อมั่น95%)  >> Z = 1.96 
  Z ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 เท่ากับ 2.58 (ความเชื่อมั่น99%)  >> Z = 2.58 
  D คือ สัดส่วนความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้   

2
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การค านวณ 

n =  
0.30× 1−0.30 ×1.962

0.052
  

n = 322.6 
n ~ 323 คน 
 
เพ่ือป้องกันความคลาดเคลื่อนของข้อมูลอันเนื่องมาจากสภาวะภายนอก เช่น ช่วงเวลา

การตอบแบบสอบถาม สภาพอากาศทั้งช่วงเวลาฝนตกหรืออากาศร้อนจัด เป็นต้น คณะผู้วิจัยจึงก าหนด
ขนาดของตัวอย่างจ านวน 400 คน 

ขั้นตอนที่  3 เครื่องมือ เครื่องมือที่ใช้ใน การประเมินระดับความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติการของการบริการรถโดยสารสาธารณะ ในจังหวัดจันทบุรี  โดยคณะผู้วิจัยได้แบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่  1 แบบสอบถามในเรื่องเกี่ยวกับคุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งประกอบไปด้วยค าถามเกี่ยวกับ 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ต่อเดือน 
6. เส้นทางท่ีใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเพ่ือประเมินระดับความส าคัญ และผลการปฏิบัติการในการ

บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี ส าหรับประเด็นรายการประเมินคณะผู้วิจัยได้ใช้เกณฑ์
จากแนวคิดทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรม ซึ่งแบ่งเป็น 4 ประเด็นหลักในการประเมิน ด้านค่ารถ
โดยสารสาธารณะ ด้านบุคลากร, ด้านการบริหารจัดการ และด้านสภาพรถโดยสารโดยใช้มาตรวัดแบบ  
Likert’s Scale แบ่งเป็น 5 ระดับในการประเมิน 2 ด้าน คือ การให้ระดับความส าคัญของการบริการ
รถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี และ ระดับผลการปฏิบัติการให้บริการของรถโดยสารสาธารณะ
ในจังหวัดจันทบุรี ซึ่งก าหนดดังนี้ 

หมายเลข 5  คือ ระดับความส าคัญของการบริการสูงที่สุด และ ระดับผลการ
ปฏิบัติการให้บริการสูงที่สุด 

หมายเลข 4 คือ ระดับความส าคัญของการบริการสูง และ ระดับผลการปฏิบัติการ
ให้บริการสูง 

หมายเลข 3 คือ ระดับความส าคัญของการบริการปานกลาง และ ระดับผลการ
ปฏิบัติการให้บริการปานกลาง 

หมายเลข 2 คือ ระดับความส าคัญของการบริการน้อย และ ระดับผลการ
ปฏิบัติการให้บริการน้อย 

หมายเลข 1 คือ ระดับความส าคัญของการบริการน้อยที่สุด และ ระดับผลการ
ปฏิบัติการให้บริการน้อยที่สุด 
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หมายเลข 0 คือ ระดับความส าคัญของการบริการไม่ส าคัญ และ ระดับผลการ
ปฏิบัติการให้บริการไม่มี 

ส่วนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับ การให้บริการของรถ
โดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี 

ส าหรับการแปลผลได้น าคะแนนค่าเฉลี่ยค าตอบของความคิดเห็นมาเทียบกับเกณฑ์ 
โดยเกณฑ์ท่ีใช้ในการแปลความหมายค่าเฉลี่ย (วิชิต อู่อ้น, 2548 : หน้า114) มีดังนี ้

 
ระดับคะแนนเฉลี่ย ความหมาย 

4.21 – 5.00 ระดับความส าคัญของการบริการสูงที่สุด และ ระดับผล
การปฏิบัติการให้บริการสูงที่สุด 

3.41 – 4.20 ระดับความส าคัญของการบริการสูง และ ระดับผลการ
ปฏิบัติการให้บริการสูง 

2.61 – 3.40 ระดับความส าคัญของการบริการปานกลาง และ ระดับผล
การปฏิบัติการให้บริการปานกลาง 

1.81 – 2.60 ระดับความส าคัญของการบริการน้อย และ ระดับผลการ
ปฏิบัติการให้บริการน้อย 

1.00 – 1.80 ระดับความส าคัญของการบริการน้อยที่สุด และ ระดับผล
การปฏิบัติการให้บริการน้อยที่สุด 

0 ระดับความส าคัญของการบริการไม่ส าคัญ และ ระดับผล
การปฏิบัติการให้บริการไม่มี 

 
ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ 
ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือตามล าดับ ดังนี้   
1. ศึกษาเอกสารบทความ แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ความรู้ทั่วไปเก่ียวกับ

ระบบขนส่ง แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติการ แนวคิด
เกี่ยวกับการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และแนวคิด
และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ เพื่อให้ได้ตัวแปรที่จะศึกษา และใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม  

2. น าข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมมาสร้างแบบสอบถาม  
3. น าแบบสอบถามฉบับร่างเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความ

สอดคล้องของข้อค าถามตามวัตถุประสงค์การวิจัย และเสนอแนะเพ่ือท าการปรับปรุงแก้ไข ผู้วิจัยน า
คะแนนที่มาวิเคราะห์ประสิทธิภาพแบบสอบถาม โดยผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความสอดคล้องกับ
จุดประสงค์ ( IOC) โดยก าหนดเป็นคะแนน 1 หรือ 0 หรือ -1 ตามสูตรการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง 
(กาญจนา วัฒายุ, 2550 : หน้า 188) ดังนี้ 
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สูตร   N
RIOC   

เมื่อ IOC   แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์   
 N แทน  จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 R   แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญทุกคน 
ก าหนดเกณฑ์พิจารณารายการประเมิน จากเกณฑ์การพิจารณา 
1  หมายถึง แน่ใจว่ามีความสอดคล้องกับการประเมินการให้ความส าคัญของการ

บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี และ การประเมินผลการปฏิบัติการให้บริการของรถ
โดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี 

0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้องกับการประเมินการให้ความส าคัญของการ
บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี และ การประเมินผลการปฏิบัติการให้บริการของรถ
โดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี 

-1 หมายถึง แน่ใจว่าไม่มีความสอดคล้องกับการประเมินการให้ความส าคัญของการ
บริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี และ การประเมินผลการปฏิบัติการให้บริการของรถ
โดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี 

4 ปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อแนะน า เพ่ือให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ก่อน
การน าไปทดสอบความเชื่อม่ัน   

 การค านวณจากผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน พบว่ามีค่าเท่ากับ  0.98 แสดงว่าแบบสอบถามมี
ความเที่ยงตรง สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ดังแสดงผล ดังนี้ 

 𝐼𝑂𝐶 =
41+39+40

90
 = 0.98 

 
การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach alpha coefficient อ้างถึงใน สุวิมล ติรกานันท์, 2554) 
 

สูตร 
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 เมื่อ  Kα  แทน   ค่าความเชื่อม่ัน 
  k  แทน จ านวนข้อในแบบทดสอบ 
  2

iS  แทน ความแปรปรวนรายข้อของแบบทดสอบ 
  2

tS   แทน ค่าความแปรปรวนของแบบทดสอบ 
ในการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามฉบับร่างไปท าการ

ทดสอบกับกลุ่มทดลอง จ านวน 30 ชุด หลังจากนั้นจึงน าข้อมูลที่ได้จากการทดลองมาลงรหัสในเครื่อง
คอมพิวเตอร์เพื่อค านวณหาค่าความเชื่อมั่นของ แบบสอบถาม และท าการวิเคราะห์เพ่ือแก้ไขปรับปรุง
แบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ส าหรับน าไปใช้กับประชากร ที่ท าการวิจัย ซึ่งค่าความเชื่อมั่นของ
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แบบสอบถามการประเมินการให้ความส าคัญของการบริการรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี 
และ การประเมินผลการปฏิบัติการให้บริการของรถโดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี อยู่ในระดับสูง
ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.963 

ขั้นตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูล หลังจากรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนมาแล้ว จึงได้
น าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูล  จากแนวคิดของ กัลยา วานิชย์บัญชา  (2548 : หน้า 25-26) การ
วิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ตามหลักทางสถิต ิโดยมีขั้นตอนดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ในการวิเคราะห์คุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม  ใช้สถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถ่ี (frequencies) และค่าร้อยละ (percentage) 
แล้วน าเสนอในรูปตาราง 
  ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติการการให้ บริการรถ
โดยสารสาธารณะในจังหวัดจันทบุรี โดย การ เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับ
ความส าคัญและผลการ ปฏิบัติการการให้บริการ จากนั้น น าผลที่ได้ไปก าหนดจุดในตาราง  โดย ผล
คะแนนเฉลี่ยของความส าคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
 1. Quadrant I: เพ่งความสนใจ ( Concentrate here) หรือ อุปสรรค 
(Additional Effort) พ้ืนที่บน เป็นส่วนของคุณลักษณะที่มีคะแนนเฉลี่ยของความส าคัญสูงแต่มีคะแน น
เฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการต่ า หมายความว่า ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับคุณลักษณะนั้นแต่
ผลการปฏิบัติการการให้บริการ มีประสิทธิภาพ ต่ า ผู้มีหน้าที่หรือหน่วยงานที่ออกแบบบริการ ต้องให้
ความส าคัญในการปรับปรุง และพัฒนาประสิทธิภาพของคุณลักษณะนั้น 
 2. Quadrant II: พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ  หรือโอกาส (Keep up the 
Good Work) เป็นส่วนของคุณลักษณะที่มีคะแนนเฉลี่ยของความส าคัญและ ผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการ สูงทั้งคู่ หมายความว่า ผู้ใช้บริการ ให้ความส าคัญต่อ  คุณลักษณะนั้นและเห็นว่าผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ มีประสิทธิภาพดี  แสดงให้เห็นว่า ผู้มีหน้าที่หรือหน่วยงานที่ออกแบบบริการ มี
การจัดการที่ดีแล้วตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและควรรักษาประสิทธิภาพการ ปฏิบัติงานไว้  
 3. Quadrant III: ล าดับความส าคัญต่ า หรือจุดอ่อน (Low Priority) เป็น
ส่วนของคุณลักษณะที่มีคะแนนเฉลี่ยของความส าคัญและผลการ ปฏิบัติการการให้บริการ ต่ าทั้งคู่ 
หมายถึง ผู้ใช้บริการ เห็นว่าคุณลักษณะนั้นไม่มีความส าคัญและในขณะเดียวกันผลการ ปฏิบัติการการ
ให้บริการ ก็ไม่มีประสิทธิภาพ ท าให้ ผู้มีหน้าที่หรือหน่วยงานที่ออกแบบบริการ สามารถที่จะให้
ความส าคัญกับคุณลักษณะนั้นได้น้อยลง  
 4. Quadrant IV: ให้บริการดีมากแต่ผู้ใช้บริการไม่ค่อยให้ความส าคัญ หรือ
จุดแข็ง (Possible overkill) เป็นส่วนของคุณลักษณะที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยความส าคัญต่ าแต่มีค่าคะแนน
เฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการสูง หมายถึง ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับคุณลักษณะนั้นต่ า แต่ใน
ขณะเดียวกันก็รู้สึกว่าได้รับการบริการที่ดี อยู่แล้ว  ผู้มีหน้าที่หรือหน่วยงานที่ออกแบบบริการ สามารถ
ปรับเปลี่ยนการบริการโดยให้ความส าคัญกับคุณลักษณะในส่วนนี้ต่ าลง 
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3.2.3 การน าเสนอแนวทางในการพัฒนาการบริการรถโดยสารสาธารณะใน จังหวัด
จันทบุรี 

มีข้ันตอนในการเก็บรวบรวบข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative study) ดังต่อไปนี้ 
ขัน้ตอนที่ 1 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In – Depth Interview) 
ประเด็นเก่ียวกับ แนวทางในการพัฒนาการบริการรถโดยสารสาธารณะใน จังหวัด

จันทบุรี คณะผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  โดยก าหนดแผน คือ ผู้ที่ให้ข้อมูล (Key-
informant) เป็นผู้มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรง ประกอบด้วย ผู้ประกอบการรถโดยสารสาธารณะ เจ้าหน้าที่
กรมการขนส่ง ส านักงานขนส่งจังหวัดจันทบุรี ผู้ใช้บริการและนักท่องเที่ยว สมาคมรถโดยสาร
สาธารณะ และประชาชนในจังหวัดจันทบุรี จ านวน 8-12 คน โดยคณะผู้วิจัยได้ก าหนดเครื่องมือที่ใช้
เป็นแบบสัมภาษณ์รูปแบบกึ่งมีโครงสร้าง  (Semi-structure) โดยต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ซึ่งมี
แนวประเด็นค าถามท่ีส าคัญดังนี้ 

1. แนวทางการให้บริการรถสาธารณะหมวด 4 ในจังหวัดจันทบุรี 
2. จุดเด่นและจุดด้อยของการให้บริการรถโดยสารสาธารณะหมวด 4 ในจังหวัด

จันทบุรี 
3. ความจ าเป็นและต้องการในการพัฒนาบริการรถสาธารณะหมวด 4 ในจังหวัด

จันทบุรี 
4. ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการต่อการพัฒนารถสาธารณะหมวด 4 ในจังหวัด

จันทบุรี 
5. สถานการณ์การให้บริการรถสาธารณะหมวด 4 ในจังหวัดจันทบุรี 
6. แนวทางในการพัฒนารถโดยสารสาธารณะหมวด 4 ในจังหวัดจันทบุรี 
7. ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ือการพัฒนารถโดยสารสาธารณะหมวด 4 ในจังหวัดจันทบุรี 
คณะผู้วิจัยจะท าการรวบรวมข้อมูลจากการจดบันทึกและการถอดเทปสนทนาในการ

สัมภาษณ์เชิงลึกของพนักงานในแต่ละคน โดยท าการจากการสัมภาษณ์พนักงานแบบเจาะลึกในการ
ค้นหาประเด็นต่าง ๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลแง่มุมต่าง  ๆ ตรงตามวัตถุประสงค์ ตลอดจนการสังเกตพฤติกรรม
และอากัปกริยาของบุคคลในระหว่างการสนทนาด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดย
การจัดกลุ่ม สังเคราะห์ และตีความ  

ขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะห์และประมวลผล คณะผู้วิจัยท าการรวบรวมข้อมูลจาก
วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาสภาวการณ์ปัจจุบันของการบริการรถโดยสารสาธารณะ ใน
จังหวัดจันทบุรี  และวัตถุประสงค์ที่ 2 เพ่ือประเมินระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติของการบริการ
รถโดยสารสาธารณะ ในจังหวัดจันทบุรีคณะผู้วิจัยท าการสังเคราะห์ข้อมูลจากผลงานวิจัยและ เอกสารที่
เกี่ยวข้อง ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) และผลจากแบบสอบถาม โดยเสนอ
แนวทางในการพัฒนาการบริการรถสาธารณะในจังหวัดจันทบุรีในวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 
 
 


