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บทคัดยอ

การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเพ่ือ1)ศกึษาปจจยัประชากรศาสตรของผูใชบรกิารทางพิเศษของการทางพเิศษแหงประเทศไทยในเขต

กรงุเทพมหานคร 2) ศกึษาปจจยัประชากรศาสตรทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณและคณุภาพบรกิารของการทางพิเศษฯ 3) ศึกษา

การรับรูคุณภาพบริการที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของการทางฯ กลุมตวัอยาง คอื ผูใชบริการทางพเิศษของการทางพเิศษ

ฯ จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชคาสถิติ รอยละ

ความถี่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุม การวเิคราะหความแปรปรวน

ทางเดยีว และการวิเคราะหการถดถอยพหุคณู ผลการศึกษาพบวากลุมผูใชบริการทางพิเศษสวนใหญเปนเพศหญิง

อายุ 41-50 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือน 20,001 –

30,000 บาท ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมกีารรบัรูภาพลกัษณในภาพรวมดานความมัน่คงอยูในระดบัมากทีส่ดุ ดานบรกิาร ดาน

พนกังานดานความรบัผดิชอบตอสงัคมอยูในระดบัมาก สวนคณุภาพบรกิารในภาพรวมทกุดานผลการรบัรูอยูในระดบัมาก ผลการ

ทดสอบสมมตฐิานพบวา ปจจยัประชากรศาสตรของผูใชบรกิารทางพเิศษ ไดแก อายุ สถานภาพ อาชพี และรายไดตอเดอืนที่

แตกตางกันมีผลตอการรับรูภาพลักษณของการทางพิเศษฯ แตกตางกันอยางมนีัยสําคญัทางสถติิ 0.05 และปจจัย

ประชากรศาสตรของผูใชบรกิารทางพเิศษ ไดแก อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และอาชพี ทีแ่ตกตางกันมผีลตอการรบัรูคณุภาพ

บรกิารของการทางพเิศษฯ แตกตางกันอยางมนียัสําคญัทางสถติิ 0.05 การรบัรูคณุภาพบรกิารมผีลตอการรบัรูภาพลกัษณการทาง
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Abstract

The objectives of this study were 1) to study of personal factors of the users of

the Expressway Authority of Thailand (EXAT) in Bangkok 2) to study the personal factors of the

EXAT users which have an affecting on the perceived image and service quality. 3) A study of the

perception of service quality affecting the image recognition of the Expressway Authority of Thailand in

Bangkok. The sample group consisted of 400 service users of EXAT in Bangkok. A research tool was

the questionnaires the researcher used statistical analysis, which included t-test, one-way

ANOVA, and multiple regression. The results showed that most of sample group were women, age

between 41- 50 years old with single status and bachelor’s degree level of education. Moreover,

most of them were a state enterprise employee with monthly income about 20,001 - 30,000 baht.

Most of them perceived the overall image of security, service, staff, and social responsibility at a high

level. As for the overall quality of service, the aspects of knowing customer, reliability, responsiveness, and

tangibles were exposed to a high level. The hypothesis testing found that the difference of personal

factors such as age, status, occupation, and income were affecting the perception of EXAT image.

However, the difference of personal factors such as age, status, education level and occupation were

affecting the quality of service of EXAT. Differences were statistically significant. 0.05 The perceived

quality of the touchable service Reliability The response of users in knowing and understanding

service users Affecting the perception of the expressway image of Thailand.

Keywords: Expressway Authority of Thailand, Corporate image perception, Service quality perception

ความเปนมา และความสําคัญของปญหา

ในปจจบุนัประเทศไทยไดกาวเขาสู Thailand 4.0 เขากบัยุคสมยัการขบัเคลือ่นเศรษฐกจิการพฒันาเปลีย่นแปลง

เทคโนโลยีใหม ๆ และนวัตกรรมของประเทศเปนไปตามหลักสากลท่ีเหมาะสมดังนั้นภาคธุรกิจเอกชนตางๆ ตอง

วางแนวนโยบายการดําเนนิธรุกจิขององคกรเพือ่ใหเปนไปในทศิทางเดยีวกบัการบรหิารประเทศของรฐับาลในยุคนีเ้ทรนดดาน

ความคดิสรางสรรค และนวัตกรรมใหม ๆ ในงานดาน CSR จัดการดานการพัฒนาคุณคาที่เนนดําเนินธุรกิจอยาง

มคีณุธรรม มธีรรมาภิบาลรบัผดิชอบตอสงัคมมภีาพลกัษณทีด่ี การมโีครงการทีแ่สดงความรบัผดิชอบตอสงัคม เพ่ือสราง

ภาพลักษณขององคกรเมือ่ประเทศไทยอยูในยุค 4.0 ในยุคของการแขงขันธุรกิจไมวาจะเปนขนาดใหญ ขนาด



ปที่ 25 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2563

Journal of the Association of Researchers Vol. 25 No. 2 May - August 2020

57

กลาง หรือขนาดเล็กตางแขงขันเพื่อใหธรุกจิอยูรอดการสรางภาพลกัษณขององคกรควบคูไปดวยภาพลกัษณขององคกร

หรือของบริษัทคือภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มีตอองคกร รวมไปถึงการบริหารจัดการสินคาและ

บริการตองมีการเปลี่ยนแปลงขึ้นไดมกีารนําเรือ่งมาตราฐานเขามาพฒันาการบริการ เพื่อใหกลายเปน Hign Value

Services ตองมกีารรบัรอง มกีารตรวจสอบผานการรบัรองคณุภาพตามมาตรฐานสากล ใหนาเชือ่ถอืและมปีระสทิธภิาพ

ขององคกรหรือบริษัทนั้นๆภาพลักษณที่ดี ชวยสรางความเช่ือมั่นไววางใจจากผูใชบริการ และเสริมสรางความยั่งยืน

ใหกับองคกรภาพลักษณหน่ึงที่ผูใชบริการเห็นไดทันที คือการเอาใจใสดูแล อาคาร สถานที่ ใหดูดี สะอาด มี

ระเบียบ ตลอดเวลา ดึงดูดใหนาเขาใชบริการ หรือภาพลักษณองคกรไดเปนอยางดี (พมิพเขยีวและแผนปฏิบตักิาร

ขบัเคลือ่น Thailand 4.0, 2559) (Blueprint and Action Plan of Thailand 4.0, 2016)

(การทางพิเศษแหงประเทศไทย, 2563 แผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2560-2564 และแผนปฏิบัติการ

ปงบประมาณ 2563) (Expressway Authority of Thailand, 2020 Enterprise Plan 2017 – 2021 and Action Plan 2020)

ในสวนของกลุมผูมสีวนไดเสยีทัง้หมด 7กลุม คอื 1) ภาครฐัในฐานะเจาของ 2) เจาหนาทีก่ารทางพเิศษแหงประเทศไทย 3) ผูทีไ่ดรบั

ผลกระทบจากการเวนคนื 4) คูคา 5) ชมุชนรอบเขตทางพิเศษ 6) สงัคมและ7) ผูใชบรกิารทางพิเศษ ดังนั้น ผูวิจัยจึงเลือก

ศกึษากลุมผูใชบริการทางพิเศษแหงประเทศไทย เนื่องจากเปนกลุมที่มคีวามสําคญัตอองคกรในการดําเนนิงานทีส่ามารถ

เพิม่รายไดใหกบัองคกรอยางตอเนือ่ง โดยมปีรมิาณอตัราการใชทางพเิศษของผูใชบรกิารจากสถิติปริมาณจราจรและรายไดคาผาน

ทางพิเศษรวมทกุสายทางพเิศษทีเ่พิม่ขึน้ทกุป นอกจากนีผู้วิจยัยงัเลง็เหน็ความสําคญัในการบรหิารภาพลักษณองคกรเพ่ือพัฒนา

เปนรฐัวิสาหกจิชั้นนําดานการบริการทีเ่ปนเลศิตรงกับความตองการของผูใชบริการในดานการคมนาคมและสามารถ

รกัษาฐานลกูคา รวมทัง้ยงัสรางมูลคาเพ่ิมใหกับการทางพเิศษแหงประเทศไทยอยางตอเนือ่งและมปีระสทิธภิาพตลอดไป

ดงันัน้ ควรจะตองทราบสถานะการดาํเนนิงานขององคกรในทศันะของผูใชบริการวามกีารรับรูภาพลกัษณและการรบัรู

คณุภาพบรกิารของการทางพเิศษแหงประเทศไทยวามีทิศทางเปนไปทางใด

เน่ืองจากปจจบุนัการสรางภาพลกัษณและการสรางคณุภาพการบรกิารทีด่นีัน้ยอมทําใหองคกรนัน้ไดรบัความ

ไววางใจ ไดรบัความนาเชือ่ถอืและใหการสนบัสนนุซึง่ผูวจิยัเห็นวาการทีอ่งคกรใดจะทําการพฒันาปรบัปรงุองคกรในดานใด

ดานหน่ึงหรอืหลาย ๆ ดานก็ควรจะมทีศิทางและลําดบัการดําเนนิการอยางชดัเจนและเหมาะสม โดยครอบคลุมเพื่อให

บรรลุวัตถปุระสงคเปนประโยชนแกองคกรและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผู ใชบริการของการทางพเิศษแหง

ประเทศไทย เพือ่นําขอมลูทีไ่ดจากการศกึษามาเปนแนวทางการปรบัปรงุการดําเนนิงานองคกรท่ีเหมาะสมและพัฒนา

ปรับปรุงคุณภาพบริการใหเปนที่พึงพอใจของผูใชบริการใหมากยิ่งข้ึนตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพ่ือศึกษาปจจัยประชากรศาสตรของผูใชบริการทางพิเศษของการทางพิเศษแหงประเทศไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร
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2. เพือ่ศกึษาปจจยัประชากรศาสตรทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณและคณุภาพบรกิารของการทางพเิศษแหงประเทศไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร

3. เพื่อศึกษาการรับรูคุณภาพบริการที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของการทางพิเศษแหงประเทศไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร

สมมติฐานการวิจัย

สมมติฐานที่ 1 ปจจัยประชากรศาสตรที่แตกตางกันที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของการทางพิเศษแหง

ประเทศไทยที่แตกตางกัน

สมมติฐานที่ 2 ปจจัยประชากรศาสตรที่แตกตางกันที่มีผลตอมีการรับรูคุณภาพบริการของการทางพิเศษ

แหงประเทศไทยที่แตกตางกัน

สมมติฐานที่ 3 การรับรูคุณภาพบริการที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของการทางพิเศษแหงประเทศไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร

การทบทวนวรรณกรรม

ในการศกึษาครัง้นี้ ไดนําแนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรูของ Schcmenhorn, Hunt and Osborn (1982 : 55) อาง

ถงึใน สรินิทพิย ประเสรฐิสขุ (2559) (Prasertsuk, S., 2016) กระบวนการรบัรูเปนเหตกุารณทีเ่กิดข้ึนในตวับคุคล ซึ่งจะ

ไมสามารถสังเกตไดโดยตรง การรบัรูเปนกระบวนการซึง่ประกอบดวยขัน้ตอนตาง ๆ ดงัน้ี Schcmenhorm, Hunt and

Osborn (1982 : 55) อางถึงในสรินิทพิย ประเสรฐิสขุ (2559) (Prasertsuk, S., 2016) ไดกลาวถงึ กระบวนการรบัรูวา

เปนกระบวนการทางจติวทิยาเบือ้งตนในการตคีวามสิง่เราทีส่มัผสัตาง ๆ เพือ่สรางดานประสบการณทีม่คีวามสําคญัสําหรบัผูรู

การรบัรูเปนสิง่ทีท่ําใหบคุคลมคีวามแตกตางกนัเมือ่บคุคลไดรบัสิง่เรากจ็ะประมวลสิง่รบัรูนัน้เปนดานประสบการณทีม่คีวามหมาย

เฉพาะตนเองความหมายเกีย่วกับการรบัรู (บปุผา พวงมาล,ี 2542) (Puangmalee, B., 1999) อางถงึใน สรินิทพิย ประเสรฐิสขุ

(2559) (Prasertsuk, S., 2016) ไดกลาววาการรับรูมีรากศัพทมาจากภาษาละตินคือ “Percipere” ซึ่ง Per มี

ความหมายวาผานและ Cipere หมายถึง การนําถอืเปนกระบวนการทางจิตวทิยาพืน้ฐานของบุคคลทีส่ําคญั เพราะถา

ปราศจากการรบัรูแลวจะไมสามารถมคีวามจําหรอืการเรยีนรูได ดังนั้นการรับรูจงึเปนวธีิการทีบุ่คคลมองโลกทีอ่ยูรอบ ๆ ตวั

ของบคุคลฉะนัน้บคุคล 2 คน อาจมคีวามคดิตอตวักระตุนอยางเดยีวกันภายใตเงือ่นไขเดยีวกัน แตละบคุคลทัง้ 2 อาจมวีธิกีาร

ยอมรบัถงึตวักระตุน การเลอืกสรร การประมวล และการตคีวาม เกีย่วกบัตวักระตุนดงักลาวไมเหมอืนกนั ซึง่สอดคลองกบั

แนวความคดิของ (Schiffman and Kanuk , 1991) ทีก่ลาววา การรบัรูหมายถึง “กระบวนการที่บุคคลแตละคนมีการ

เลือกประมวลผลและตีความหมายเก่ียวกับตัวกระตุนออกมาใหความหมายและไดภาพของโลกที่มีเนื้อหา”
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แฟรงค เจฟกินส (Frank Jefkins, 1977, p. 14) อางถึงใน สุภาณี ปสสา (2558) (Patsa, S., 2015)

นักประชาสัมพันธชาวอังกฤษไดอธิบายภาพลักษณตอองคกรธุรกิจไววา ภาพลักษณตอบริษัท หรือภาพลักษณตอ

องคกรธุรกิจ (Corporate Image) คือภาพขององคกรใดองคกรหนึ่ง ซึ่งหมายรวมทุกสิ่งทุกอยางเก่ียวกับองคกรที่

ประชาชนรูจกัเขาใจ และไดมปีระสบการณในการสรางภาพลกัษณตอองคกรนัน้ สวนหนึง่กระทําไดโดยอาศยัการนําเสนอ อตั

ลักษณขององคกร (Corporate Identity) ซึ่งปรากฏแกสายตาคนทั่วไปไดงาย เชน สัญลักษณ เครื่องแบบ ฯลฯ

เสรี วงษมณฑา (2540) (Wongmonta, S., 1997) อางถึงใน นฤมล ปมปาอดุ (2557) (Pimpaoud, N., 2014)

ไดใหนิยามเกี่ยวกับความรับผิดชอบขององคกรที่มีตอภาพลกัษณหรือภาพพจน ไวดังนี้

1. สายผลิตภัณฑ (Product Line) องคกรจะมีภาพลักษณ หรือ ภาพพจนดีหรือไมขึ้นอยูกับคุณภาพของ

สินคาหรือบริการที่องคกรผลิตหรือจัดขึ้น ความเปนผูนําทางการตลาดสนิคาหรือมีบริการที่มีคุณภาพที่ดีเพราะการ

ผลิตสินคาหรือบริการที่ดอยคุณภาพครั้งหนึ่งนั้น อาจทาํใหเกิดปญหาภาพพจนในระยะยาวได ซึ่งแกไขภาพลักษณ

หรือภาพพจนที่เสียไปนั้น เปนสิ่งที่กระทําไดยากและตองใชเวลานาน

2. การปฏบิตัทิางการตลาด (Marketing Practice) นอกจากการขายสนิคาหรอืจดัใหมบีรกิารทีม่คีณุภาพแลว

จะตองมกีารโฆษณาทีจ่งูใจ การจดัแสดงสนิคาทีด่ี การตัง้ราคาทีเ่หมาะสมการสงเสรมิการขายทีเ่หมาะสม การปฏบิตัติาม

สญัญาทีใ่หกับลกูคาแลวไมมใีห ลกูคาจะไมเชือ่ถอืในองคกรนัน้อกีตอไป ซึง่จะสงผลกระทบตอภาพลกัษณหรอืภาพพจนของ

องคกรอยางแนนอนฉะนั้น การปฏิบัติงานทางธุรกิจจึงควรสอดคลองกับภาพลักษณหรือภาพพจนขององคกร

3. บรกิารของพนกังาน (Employee Services) การทีอ่งคกรจะมภีาพลกัษณหรอื ภาพพจนดหีรอืไมขึน้อยูกับการ

บรกิารของพนกังาน เพราะนอกจากลกูคาจะซือ้สนิคาโดยพจิารณาจากคณุภาพของสนิคาแลว ลกูคายงัมองการใหบรกิารดวย ถา

หากลกูคาไดรบัการบรกิารทีด่ก็ีจะรูสกึกบัองคกรในแงดี แตถาลกูคาไดรบัการบรกิารทีไ่มดก็ีจะรูสกึกบัองคกรในแงลบ

4. เปนผูอุปถัมภขององคกร (Corporate Philanthropy) คือการเปนผูอุปถัมภกิจกรรมพิเศษตาง ๆ ฯลฯ

คําทีม่คีวามหมายคลายคลงึกบั Philanthropy คอื Sponsorship ซึง่มคีวามหมายทีก่วางกวาเพราะนอกจากจะหมายถงึผูให

การสนบัสนนุเก่ียวกับศลิปน นกัเขียน ยังรวมถงึ การเปนผูสนบัสนนุดานกฬีา แฟชัน่โชว นทิรรศการตาง ๆ ฯลฯ

5. กิจกรรมดานสิง่แวดลอม (Environment Activities) เปนอกีดานหนึง่ทีส่ําคญัขององคกรปจจบุนั ปญหาเรือ่ง

สิง่แวดลอมรนุแรงมากข้ึน องคกรตาง ๆ จงึทําเก่ียวกับการจดัขยะ การบําบดันํา้เสยี เตมิลมหายใจสะอาดแกคนกรงุเทพฯ

6. สัมพันธภาพกับบุคคลภายนอก (External Relations) องคกรควรมีความสัมพันธที่ดีกับบุคคลนอก

เพื่อใหการดําเนินงานขององคกรเปนไปดวยความราบรื่น

7. องคการควรจางงานคนกลุมนอยและผูหญิง ในประเทศสหรัฐอเมริกาจะมีปญหาเรื่องการจางคนกลุม

นอยเขามาทํางาน โดยจะจางคนผิวเหลืองผิวดําเขามาทํางาน โชคดีที่ประเทศไทยไมมีปญหาเรื่องคนกลุมนอย

แตมีปญหาเรื่องการจางผูหญิงเขามาทํางาน ก็จะทําใหองคกรเสียภาพลักษณ หรือภาพพจน ไดเชนกัน
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8. องคการมีหนาที่ดูแลสขุภาพและความปลอดภัยของพนักงาน (Employee Safety and Health)

องคการตองมีสวัสดิการที่ดีใหกับพนักงาน โดยเฉพาะเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของพนักงาน

จากการศึกษา ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ภาพลักษณ คือ การแสดงความรูสึกนึกคิดภายในจิตใจที่แตละ

บคุคล โดยสรางขึ้นมาจากภาพความประทับใจที่เกิดขึ้นจากประสบการณตรง สามารถสื่อออกมาถึงการรับรูที่มีตอ

สิ่งเหลานั้น ซึ่งมาจากการรับรูขอมูลขาวสารที่แตละบุคคลผานการตีความหมายของแตละบุคคลแตกตางกัน และ

เกิดขึ้นเปนภาพลักษณในแตละมุมมอง ซึ่งจะเกิดไดทั้งทางบวกและทางลบก็เปนไปได ภาพลักษณที่ดจีะอยูในความ

ทรงจํา ในสวนทางลบจะเปนทางตรงกันขามและปรับเปลี่ยนไดตลอดเวลา

Keller, (2003) อางถึงใน ธีรวันท โอภาสบุตร (หนา 68-69) (Opasbut, T., page 68-69) ไดกลาวถึง

ภาพลักษณองคกรวาเปนความเช่ือมโยงทั้งหมดที่ผูบริโภคมีในความทรงจําเกี่ยวกับองคกรซึ่งภาพลักษณองคกรนี้

จะมีบทบาทสําคัญในการวางกลยุทธการสรางตราสินคาองคกรเปนอยางมาก เนื่องจากนักการตลาดสวนใหญเชื่อ

วาปจจัยสําคัญที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคก็คือการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับบทบาทขององคกรนั้น ๆ

Barich และ Kotle (1991, as cited in Keller, 2003 ไดสรปุปจจยัทีก่อใหเกดิภาพลกัษณองคกร

(Determinants of corporate image) ออกเปน 11 ปจจัยดวยกัน ไดแก

1. Company Business Conduct การดําเนินงานดานธุรกิจ เชน การดาํเนินการเรื่องช่ือเสยีงองคกรการ

เปนเจาของนวัตกรรมใหมๆความมั่นคงทางการเงินและคุณภาพของการบริหารจัดการขององคกร

2. Corporate Social Conduct การดําเนินงานดานสังคม เชน การจัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมตาง ๆ

อาทิ ดานสิ่งแวดลอมคณุภาพชีวิตหรือความสัมพันธกับชุมชน

3. Corporate Contributions Conduct การดําเนินงานดานการชวยเหลือสนับสนุน เชน การสนับสนุน

กิจกรรมขององคกรการกุศล หรือกิจกรรมของโรงเรยีนและมหาวิทยาลัยที่เปนประโยชนตาง ๆ

4. Corporate Employees Conduct การดําเนนิงานดานพนกังาน เชน ดําเนนิงานดานเงนิเดอืน สวัสดกิาร

และความกาวหนาในตําแหนงงานของพนักงานในองคกร

5. Product ปจจยัดานสนิคา เชน การทีส่นิคาลกัษณะเดนมปีระสทิธภิาพในการใชงานคงทน ระยะเวลาการใช

งานการบริการซอมแซมหรือรูปแบบของสินคา

6. Communications ปจจยัดานการสือ่สาร เชน การโฆษณา ประชาสมัพนัธ การจดัรายการสงเสรมิการขาย

หรอืการตลาดทางตรง

7. Price ปจจัยดานราคา เชน ราคาขายปลีก ราคาสวนลด และปจจัยดานการเงินอ่ืน ๆ

8. Support ปจจยัดานการสนับสนนุ เชน การสนบัสนนุดานการศกึษาและการฝกอบรมแกพนกังานรวมถึงการ

จัดฝกอบรมใหแกลูกคาและการใหบริการเปนที่ปรึกษา
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9. Service ปจจัยดานการบริการ เชน การบริการติดตั้งอุปกรณ คุณภาพ ระยะเวลาในการซอมแซมหรือ

การใหบริการดานอุปกรณตาง ๆ

10. Distribution Channels ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย เชน สถานที่ในการจัดจําหนายสินคา

และใหบริการหรือความสามารถในการจัดจําหนายของแตละชองทาง

11. ปจจัยดานพนักงานขาย ( Sales Force) คือ ความสามารถ ความสุภาพ นาเชื่อถือและความ

รับผิดชอบของพนักงานขาย

วีระพงษ เฉลิมจิระวัตน (2553) (Chalermjirawat, V., 2010) อางถึงใน เบญชภา แจงเวชฉาย (2559)

(Changwetchay, B., 2018) ไดกลาววา บริการ หมายถึง สิ่งที่ไมมีตัวตน จับตองไมไดและเปนสิ่งที่ไมถาวรเปนสิ่ง

ที่เสื่อมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผูใหบริการโดยสงมอบการบริการนั้นไปยัง

ผูรับบริการ หรือลูกคา เพื่อใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการ

จากการศกึษา ผูวจิยัสามารถสรปุไดวา การบรกิาร หมายถงึ วธิกีารสรางความแตกตางของธรุกจิบรกิารเปนการ

แสดงออกทางการกระทําทีฝ่ายหนึง่นําเสนอใหกับอีกฝายหนึง่ โดยผานกระบวนการดงักลาวเพ่ือเปนการตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวัง หรือมากกวาความคาดหวังอาจจะ

เกี่ยวของกับสินคาที่มีสามารถจับตองไดหรือไมสามารถจับตองได 

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) อางถึงใน เบญชภา แจงเวชฉาย (2559) (Changwetchay,

B., 2018) คุณภาพการบริการ (Service quality) เปนสิ่งที่ลูกคาทุกคนคาดหวังที่จะไดรับจากการบริการในการ

ใหบริการ ลูกคาจะวัดจากเครื่องมอืวัดคุณภาพการบริการซึ่งเปนการวัดคุณภาพจาก 5 ดานดังนี้

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมที่สามารถ

สมัผสัจบัตองไดมลีกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเหน็ เชน อปุกรณ และเครือ่งใชสํานกังานสภาพแวดลอมและการตกแตง

การแตงกายของพนกังาน แผนพบั และเอกสารตางๆ ปายประกาศ ความสะอาดและความเปนระเบยีบของสํานกังาน ทําเลทีต่ัง้

ลักษณะดังกลาวจะชวยใหลูกคารับรูวามีความตั้งใจในการใหบริการ และลูกคาสามารถเห็นภาพไดชัดเจน

2. ความนาเชื่อถอื (Reliability) หมายถึง การใหบรกิารตองตรงตามเวลาท่ีสญัญาไวกับลกูคางานบรกิารที่

มอบหมายใหแกลกูคาทกุครัง้ตองมคีวามถกูตอง เหมาะสม และมคีวามสมํา่เสมอ มกีารเกบ็ขอมลูของลกูคาและสามารถนาํมา

ใชไดอยางรวดเรว็ มพีนกังานเพยีงพอตอการใหบรกิาร และสามารถชวยแกไขปญหาทีเ่กดิกบัลกูคาดวยความเตม็ใจ

3. การตอบสนองลกูคา (Responsive) หมายถงึ ความรวดเรว็เปนความตัง้ใจทีจ่ะชวยเหลอืลกูคา โดยใหบรกิาร

อยางรวดเรว็ ไมใหรอควินานรวมทัง้ตองมคีวามกระตอืรอืรน เหน็ลกูคาแลวตองรบีตอนรบัตอนรบัใหการชวยเหลอื สอบถามถึง

การมาใชบรกิารอยางไมละเลย ความรวดเรว็จะตองมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ
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4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรูความสามารถใน

การใหขอมูลที่ถูกตองมีทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของลูกคาและมนุษยสัมพันธที่ดีสามารถทําให

ลูกคาเกิดความเชื่อถือ และรูสึกปลอดภัยสรางความมั่นใจวาลูกคาไดรบับริการที่ดี

5. การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาแตละรายดวยความเอาใจใส

และใหความเปนกันเองและดูแลลูกคาเปรียบเสมอืนญาติ และแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหรับทราบ ศึกษาความ

ตองการของลูกคาแตละรายมีความเหมือนและความแตกตางในบางเรื่องใชเปนแนวทางการใหบริการลูกคาแตละ

รายในการสรางความพึงพอใจ

จากการศกึษา ผูวจิยัสามารถสรปุไดวา การวดัคณุภาพการบรกิารหมายถงึ การรบัรูของการรบับรกิารเมือ่เขามาใช

บรกิารแตละครัง้ และคณุภาพบรกิารข้ึนอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวงัลกูคา ตอบสนองความตองการของผูรับ

ไดและสามารถทําใหเกิดความประทับใจ หรือความพึงพอใจในการใหความสะดวกแกบคุคลอื่นที่ไมสามารถจับตอง

ได แตสามารถรับรูไดจากการรูสึกผูใชบริการ ซึ่งหลักการใหบริการประกอบไปดวยการใหบริการอยางเสมอภาค การ

ใหบรกิารอยางทนัเวลา การใหบรกิารอยางเพยีงพอ การใหบรกิารอยางความเปนมอือาชพี และการใหบรกิารอยางตอเนือ่ง

จากการวิจัยไดนําแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน (Parasuraman อางใน

อเนก สวุรรณบณัฑติ และภาสกร อดลุพฒันกจิ, 2548: 262) (Suwanbundit, A. and P. Adulpatanakij., 2005: 262)

อางใน นลนิภสัร กลุเศรษฐปรชีา (2557: 18) (Kullasestpreecha, N., 2014: 18) ไดกลาวถึงมติขิองการรบัรูคณุภาพการ

บรกิาร 10 มติิ ไดแก

1. สิง่จบัตองได หมายถงึลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏของสิง่อํานวยความสะดวก เครือ่งมอื การแตงตวัของบุคลากร

และอุปกรณที่ใชในการติดตอสื่อสาร

2. ความนาเชือ่ถอืไดหมายถงึ ความสามารถในการทําตามขอตกลงทีไ่ดกําหนดเกีย่วกบัการนัน้ ๆ อยางถกูตอง และมี

ความเปนอสิระ

3. การตอบสนอง หมายถงึ ความตองการใจทีจ่ะชวยเหลอืลกูคา รวมทัง้ดานความพรอมของพนกังานทีจ่ะใหบรกิาร

4. สมรรถภาพ หมายถงึ การทีม่คีวามเรยีนรู ทกัษะ ความสามารถทีเ่กีย่วของกับงานนั้น ๆ

5. อธัยาศยัไมตรี หมายถงึ มคีวามสภุาพเรยีบรอย การเคารพ และใหเกียรตแิละคํานงึถงึมติรภาพในการตดิตอกับผูอืน่

6. ความไววางใจ หมายถงึ การมคีณุคานาเชือ่ถือ มีความซือ่สตัย และมคีวามเชือ่ถอืไวใจได

7. ความมัน่คง หมายถึง ปลอดภยัจากอนัตราย ความเสีย่ง และความเคลอืบแคลงสงสยั

8. การเขาถึงได หมายถึง การที่สามารถติดตอสื่อสารงาย

9. การสือ่สาร หมายถงึ การสือ่สารภาษาทีล่กูคาเขาใจ และรบัฟงสิง่ทีล่กูคาตองการจะแจง หรอืบอกใหทราบดวย

10. การเขาใจ หมายถึง มคีวามพยายามทีจ่ะรูจกัเขาใจลกูคา และทราบในความตองการของลกูคา
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ขอบเขตของการวิจัย

โครงการวิจัยนี้ มีขอบเขตการศึกษาดังน้ี

1. ขอบเขตเนื้อหามุงศึกษาถึงปจจัยสวนบุคคลของผูใชบรกิารทางพิเศษ การรับรูภาพลักษณและการรับรู

คุณภาพบริการของการทางพิเศษแหงประเทศไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร

2. ขอบเขตประชากรทีใ่ชในการศกึษา คอื ผูใชบรกิารการทางพเิศษแหงประเทศไทย ในเขตกรงุเทพมหานคร

3. ชวงระยะเวลาในการเก็บขอมูลตั้งแตเดือนธันวาคม 2562 ถึงเดือนมีนาคม 2563

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ปจจัยประชากรศาสตร

1.เพศ

2.อายุ

3.สถานภาพ

4.ระดับการศึกษา

5.อาชีพ

6.รายไดเฉลี่ยตอเดือน

การรับรูภาพลักษณ

1. ดานความมั่นคง

2. ดานพนักงาน

3. ดานการบริการ

4. ดานความรับผิดชอบตอสังคม

ที่มา : Kotle (1991) and

Keller (2003)

การรับรูคุณภาพบริการ

1. ดานสิ่งที่สัมผัสได

2. ดานความนาเช่ือถือ

3. ดานการตอบสนองผูใชบริการ

4. ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ

ที่มา : Parasuraman& Berry

(2013)
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วิธีการดําเนินการวิจัย

การสุมตวัอยางประชากรคอื ผูใชบรกิารทางพเิศษของการทางพเิศษแหงประเทศไทย ในเขตกรงุเทพมหานคร

กลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการทางพิเศษของการทางพิเศษแหงประเทศไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ในกรณีที่ไม

ทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงใชวิธีคํานวณหากลุมตัวอยาง โดยใชสูตรกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรที่

แนนอนของ Taro Yamane และกําหนดคาความเชื่อม่ัน 95% คาความคาดเคลื่อนในการประมาณไมเกิน 5% จะ

ไดขนาดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมเทากับ 385 ตัวอยาง เพื่อปองกันการผิดพลาดผูวิจัยจึงไดเพิ่มการจัดทํา

แบบสอบถามอีก 15 ตัวอยางรวมเปนขนาดกลุมตัวอยางที่ผูวิจัยจะศึกษาครั้งนี้เปนจํานวนทั้งหมด 400 ตัวอยาง

การเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจยัไดศกึษาขอมูลเกี่ยวกับการรับรูภาพลักษณและคณุภาพบริการของผูใชบริการ

การทางพิเศษแหงประเทศไทย และการเลือกใช จากตําราเอกสารทางวิชาการ บทความ แนวคิด ทฤษฎี หลักการ

และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามเพื่อเปนแนวทางในการสรางเครื่องมือใน

การวิจัย แบบสอบถามถูกปรับปรุงแกไขจากคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ และผานการทดสอบคุณภาพหาคาความ

นาเชื่อถือดวยวิธีการของครอนบาคไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาเทากับ 0.98 ซึง่มีความนาเชื่อถือสูงอยูในเกณฑที่ใชได

แบบสอบถามมีทัง้แบบสอบถามโดยตรง และออนไลน Google Form โดยแบงออกเปน 5 สวนดงัน้ี สวนที่ 1

ปจจยัประชากรศาสตรของผูใชบรกิารทางพเิศษ สวนที่ 2 พฤตกิรรมของผูใชบรกิารทางพิเศษของการทางพเิศษแหงประเทศ

ไทย สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของการทางพิเศษแหงประเทศไทยสวนที่ 4 ขอมูล

เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของการทางพิเศษแหงประเทศไทยและสวนที่ 5 เปนการแสดง

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ เพื่อใชประกอบในการศึกษา

การวิเคราะหขอมูล

1. การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาใชเพ่ืออธิบายขอมูลเกี่ยวกับขอมูลปจจัยประชากรศาสตรและขอมูล

เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการทางพิเศษของผูใชบริการทางพิเศษของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามวิเคราะห

ผลโดยใชคาสถิติ รอยละ ความถ่ี คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะหขอมลู

2. การวิเคราะหขอมลูเชงิอนมุานใชในการทดสอบสมมตฐิานงานวิจยั มเีครือ่งมอืในการวิเคราะหผลทางสถิติ

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยกลุมตัวอยาง 2 กลุมการทดสอบดวยคา t-test และการวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดยีวและใชสถติสิมการถดถอยเชงิพหคุณู

ผลการวิจัย
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ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน กลุมตวัอยางสวนใหญเปนเพศหญงิ มจีํานวน 267 คน คดิเปนรอยละ 66.8 มอีายุ

ระหวาง 41 -50 ป จํานวน 126 คน คดิเปนรอยละ 31.5 มสีถานภาพโสด จํานวน 207 คน คดิเปนรอยละ 51.8 มกีารศกึษาระดบั

ปรญิญาตรี จํานวน 233 คน คดิเปนรอยละ 58.3 มอีาชพีพนกังานรฐัวสิาหกจิ จํานวน 187 คน คดิเปนรอยละ 46.8 มรีายไดตอเดอืน

20,001-30,000บาทจํานวน 106คน คดิเปนรอยละ26.5สวนใหญใชรถยนตสวนบคุคลจํานวน355คน คดิเปนรอยละ88.8 มกีารใช

บรกิารทางพเิศษ 2-19ครัง้ตอเดอืน จํานวน 194คนคดิเปนรอยละ 48.5 ไปสถานทีอ่ื่น จํานวน229คน คดิเปนรอยละ 57.3 เลอืกใช

บรกิารเพราะรวดเรว็ จํานวน322คนคดิเปนรอยละ80.5 ชําระเงนิดวย EasyPass จํานวน217คนคดิเปนรอยละ 54.3

ตาราง 1 ระดบัการรบัรูคณุภาพบรกิารของการทางพเิศษแหงประเทศไทย

การรับรูคุณภาพการบริการ M S.D. ระดับการรับรู

1.ดานสิ่งที่สัมผัสได 4.05 0.71 มาก

2.ดานความนาเชื่อถือ 4.08 0.73 มาก

3.ดานการตอบสนองผูใชบริการ 4.06 0.72 มาก

4.ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ 4.10 0.69 มาก

รวม 4.07 0.66 มาก

ตาราง 1 กลุมตวัอยางมีความคดิเห็นในภาพรวมของกลุมตัวอยางมีระดับการรับรูคุณภาพบริการของการ

ทางพิเศษแหงประเทศไทยอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการมี

ระดบัการรบัรูมากทีส่ดุ รองลงมาไดแก ดานความนาเชือ่ถือ ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร และดานสิง่ทีส่มัผสัไดตามลําดบั

ตาราง 2 ระดบัการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทย

การรับรูภาพลักษณ M S.D. ระดบัการรบัรู

1.ดานความมั่นคง 4.34 0.56 มากที่สุด

2.ดานพนักงาน 4.14 0.63 มาก

3.ดานการบริการ 4.18 0.64 มาก

4.ดานความรับผิดชอบตอสังคม 3.97 0.78 มาก

รวม 4.16 0.58 มาก

ตาราง2กลุมตวัอยางมคีวามคดิเหน็ในภาพรวมของกลุมตวัอยางมรีะดบัการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทยอยูใน

ระดบัมากและเมือ่พจิารณารายดานพบวาดานความมัน่คง มีระดบัการรบัรูมากทีส่ดุ รองลงมาไดแกดานการบรกิารดานพนกังานและดาน

ความรบัผดิชอบตอสงัคมตามลําดบั
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ตาราง 3 การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณของการรับรูคุณภาพบริการและการรับรูภาพลักษณดานความมั่นคง

* ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี่ 0.05

ตาราง 3 พบวา ผลการวิเคราะหการรับรูคุณภาพบริการที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของการทางพิเศษ

แหงประเทศไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานความมั่นคง โดยใชสถติกิารวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณท่ีระดับ

นยัสําคญัทางสถติิ 0.05 พบวา การรบัรูคณุภาพบรกิารทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทย

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ มีจํานวน 2 ตัวแปร คือ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองผูใชบริการ (Sig. < 0.05)

โดยสามารถรวมกนัพยากรณการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทยได มคีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพหคุณู (R)

เทากบั 0.700 และสามารถเขยีนเปนสมการถดถอยในรปูของคะแนนดบิเพือ่ใชในการพยากรณการรับรูภาพลกัษณของ

การทางพเิศษแหงประเทศไทย โดยมคีวามแมนยําในการพยากรณตวัแปรตาม (Adj.R2) เทากับรอยละ 48.50 ไดดงันี้

Y1= 2.068+ 0.382X1 + 0.188X2

ตาราง 4 การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณของการรับรูคุณภาพบริการและการรับรูภาพลักษณดานพนักงาน

การรับรูคุณภาพบริการ

การรับรูภาพลักษณ

t p – Value
สัมประสิทธิ์การถดถอย ความ

คลาดเคลื่อน

มาตรฐาน

คาคงที่ (a) 1.013 8.835 0.000

1. ดานดานส่ิงที่สัมผัสได 0.064 0.071 1.400 0.162

การรับรูคุณภาพบริการ

การรับรูภาพลักษณ

t p – Value
สัมประสิทธิ์การถดถอย ความ

คลาดเคลื่อน

มาตรฐาน

คาคงที่ (a) 2.068 16.272 0.000

1.ดานสิ่งที่สัมผัสได 0.093 0.118 1.849 0.065

2.ดานความนาเชื่อถือ 0.382 0.494 6.050 0.000*

3.ดานการตอบสนองผูใชบริการ 0.188 0.242 2.825 0.005*

4.ดานการรูจกัและเขาใจผูใชบรกิาร -0.103 -0.128 -1.518 0.130

R = 0.700, R2= 0.490, Adjusted R2 = 0.485, F = 94.937,Sig. = 0.000*
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การรับรูคุณภาพบริการ

การรับรูภาพลักษณ

t p – Value
สัมประสิทธิ์การถดถอย ความ

คลาดเคลื่อน

มาตรฐาน

2. ดานความนาเชื่อถือ 1.131 0.150 2.295 0.022*

3. ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร 0.386 0.440 6.443 0.000*

4. ดานการรูจกัและเขาใจผูใชบรกิาร 0.187 0.204 3.044 0.002*

R =0.821, R2 =0.675, Adj.R2 = 0.672, F = 204.914, Sig. = 0.000 *

* ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี่ 0.05

ตาราง 4 พบวา ผลการวเิคราะหการรบัรูคณุภาพบรกิารทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทย ใน

เขตกรงุเทพมหานคร ดานพนกังาน โดยใชสถติกิารวเิคราะหการถดถอยแบบพหคุณู ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติิ 0.05 พบวา การ

รบัรูคณุภาพบรกิารทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทย อยางมนียัสําคญัทางสถติิ มจีํานวน 3 ตวัแปร

คอื ดานความนาเชือ่ถอื ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร ดานการรูจกัและเขาใจผูใชบรกิาร (Sig. < 0.05) โดยสามารถรวมกนัพยากรณ

การรับรูภาพลักษณของการทางพิเศษแหงประเทศไทยได มีคาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธพหุคณู (R) เทากับ 0.821 และ

สามารถเขยีนเปนสมการถดถอยในรปูของคะแนนดบิเพือ่ใชในการพยากรณการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศ

ไทย โดยมีความแมนยําในการพยากรณตัวแปรตาม (Adj.R2) เทากับรอยละ 67.20 ไดดังนี้

Y2= 1.013+ 0.131X1 + 0.386X2+ 0.187 X3

ตาราง 5 การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณของการรับรูคุณภาพบริการและการรับรูภาพลักษณดานการบริการ

การรับรูคุณภาพบริการ

การรับรูภาพลักษณ

t p – Value
สัมประสิทธิ์การถดถอย ความ

คลาดเคลื่อน

มาตรฐาน

คาคงที่ (a) 1.136 9.172 0.000

1. ดานดานส่ิงที่สัมผัสได 0.070 0.078 1.424 0.155

2. ดานความนาเชื่อถือ 0.191 0.217 3.100 0.002*

3. ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร 0.315 0.357 4.872 0.000*

4. ดานการรูจกัและเขาใจผูใชบรกิาร 0.172 0.186 2.582 0.010*

R =0.791, R2 =0.626, Adj.R2 = 0.622, F = 165.214, Sig. = 0.000 *
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* ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี่ 0.05

ตาราง 5 พบวา ผลการวเิคราะหการรบัรูคณุภาพบรกิารทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทย ใน

เขตกรงุเทพมหานครดานการบรกิารโดยใชสถติกิารวเิคราะหการถดถอยแบบพหคุณูทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05พบวาการรบัรูคณุภาพ

บรกิารทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทย อยางมนียัสําคญัทางสถติิ มจีํานวน 3ตวัแปร คอื ดานความ

นาเชือ่ถอืดานการตอบสนองผูใชบรกิารดานการรูจกัและเขาใจผูใชบรกิาร (Sig.<0.05) โดยสามารถรวมกนัพยากรณการรบัรูภาพลกัษณของ

การทางพเิศษแหงประเทศไทยได มคีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพหคุณู (R) เทากบั 0.791และสามารถเขยีนเปนสมการถดถอยในรปูของ

คะแนนดบิเพือ่ใชในการพยากรณการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทย โดยมคีวามแมนยําในการพยากรณตวัแปรตาม

(Adj.R2) เทากบัรอยละ 62.20 ไดดงันี้

Y3= 1.136+ 0.191X1 + 0.315X2+ 0.172X3

ตาราง 6 การวเิคราะหถดถอยเชงิพหคุณูของการรบัรูคณุภาพบรกิารและการรบัรูภาพลกัษณดานความรบัผดิชอบตอสงัคม

การรับรูคุณภาพบริการ

การรับรูภาพลักษณ

t p – Value
สัมประสิทธิ์การถดถอย ความ

คลาดเคลื่อน

มาตรฐาน

คาคงที่ (a) 0.174 1.213 0.226

1. ดานดานส่ิงที่สัมผัสได 0.095 0.086 1.660 0.098

2. ดานความนาเชื่อถือ 0.432 0.404 6.076 0.000*

3. ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร 0.259 0.241 3.459 0.001*

4. ดานการรูจกัและเขาใจผูใชบรกิาร 0.146 0.130 1.903 0.058

R =0.814, R2 =0.662, Adj.R2 = 0.659, F = 193.668, Sig. = 0.000 *

* ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี่ 0.05

ตาราง6พบวาผลการวเิคราะหการรบัรูคณุภาพบรกิารทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของการทางพิเศษแหงประเทศไทย ในเขต

กรงุเทพมหานครดานความรบัผดิชอบตอสงัคม โดยใชสถิตกิารวิเคราะหการถดถอยแบบพหคุณูทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 พบวา การ

รบัรูคณุภาพบรกิารทีม่ผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของการทางพิเศษแหงประเทศไทย อยางมนียัสําคญัทางสถิติ มจีาํนวน2 ตัวแปร คือ

ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองผูใชบริการ(Sig. < 0.05) โดยสามารถรวมกันพยากรณการรับรูภาพลักษณ

ของการทางพเิศษแหงประเทศไทยได มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคณู (R) เทากับ 0.814 และสามารถเขียนเปน

สมการถดถอยในรูปของคะแนนดิบเพื่อใชในการพยากรณการรับรูภาพลักษณของการทางพิเศษแหงประเทศไทย

โดยมีความแมนยําในการพยากรณตัวแปรตาม (Adj.R2) เทากับรอยละ 65.90 ไดดังนี้
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Y4= 0.174+ 0.432X1 + 0.259X2

สรุปผลการวิจัย

จากผลการศกึษาเกีย่วกบั การรบัรูภาพลกัษณและคณุภาพบรกิารของผูใชบรกิารทางพเิศษแหงประเทศไทย ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีประเด็นอภิปรายผลการวิจัย ดังนี้

จากผลการศกึษาปจจยัประชากรศาสตรของผูใชบรกิารทางพเิศษแหงประเทศไทย ในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา

สวนใหญเปนเพศหญงิ มอีายรุะหวาง 41-50 ป มสีถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรี มอีาชพีเปนพนกังานรฐัวสิาหกจิ

และมรีายไดตอเดอืน 20,001 – 30,000 บาท แสดงใหเหน็วาเพศหญงิทีม่อีายุและลกัษณะทางประชากรศาสตรดงักลาว เปน

ผูทีใ่ชบรกิารทางพเิศษของการทางพิเศษแหงประเทศไทยเปนประจํา สอดคลองกับผลการศกึษาของ นลนิภสัร กุลเศรษฐปรชีา

(2557) (Kullasestpreecha, N., 2014) ทีศ่กึษา เรือ่ง คณุภาพบรกิารของธนาคารออมสนิในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา กลุม

ตวัอยางสวนใหญเปนเพศหญงิ มอีายุระหวาง 30-39 ป มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรี มอีาชพีขาราชการ/รฐัวสิาหกจิ และมี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,000 บาทขึ้นไป

จากผลการศกึษาพฤตกิรรมของผูใชบรกิารทางพเิศษของการทางพเิศษแหงประเทศไทย ในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา

สวนใหญเปนรถยนตสวนบคุคล มกีารใชบรกิารทางพเิศษ 2-19 ครั้งตอเดอืนมกีารเดนิทางไปสถานที่อ่ืน มีเหตุผลที่ใช

บรกิารพเิศษเพราะรวดเรว็ มกีารชําระเงนิคาผานทางพเิศษดวย Easy Pass แสดงใหเหน็วาสวนใหญผูใชบรกิารเปนรถยนตสวน

บคุคลและมพีฤติกรรมการใชบริการทางพิเศษดังกลาว เปนการใชบริการในลักษณะสวนบุคคลและใชบริการอยูเปน

ประจําและเลือกใชทางพิเศษเพราะรูสกึวามีความรวดเร็ว

จากผลการศกึษาการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทย พบวา กลุมตวัอยางมีการรบัรูภาพลกัษณ

ของการทางพเิศษแหงประเทศไทย อยูในระดบัมาก โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานความมั่นคง โดยมกีารรบัรูอยู

ในระดบัมาก รองลงมาคอื ดานการบรกิาร ดานพนกังาน สดุทายคอืดานมคีวามรบัผดิชอบตอสงัคม มกีารรบัรูอยูในระดบัมาก

เชนกัน แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีการรับรูภาพลักษณ ดานความมั่นคง ของการทางพิเศษแหงประเทศไทยใน

ระดับสูง บงบอกถึงความเปนองคกรที่มั่นคง ซึ่งไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนฤมล ปมปาอุด (2557)

(Pimpaoud, N., 2014) ไดศกึษาเรือ่ง ภาพลกัษณองคกรทีม่ผีลตอความภักดขีองผูใชบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ ในเขต

กรงุเทพมหานครพบวาภาพลกัษณขององคกรธนาคารเกยีรตนิาคนิโดยรวมอยูในระดบัปานกลางเมือ่พิจารณารายดานพบวาภาพลกัษณของ

องคกรธนาคารเกยีรตนิาคนิ ดานบคุลากรอยูระดบัสงูสดุ รองลงมาไดแกดานความมัน่คง ดานบรกิารและผลติภณัฑ ดาน

กํากับดูแลกิจการที่ดี และดานความรับผิดชอบตอสังคม ตามลําดับ

จากการศกึษาการรบัรูคณุภาพบรกิารของการทางพเิศษแหงประเทศไทยพบวา กลุมตวัอยางมกีารรบัรูคณุภาพบรกิารของการ

ทางพเิศษแหงประเทศไทยอยูในระดบัมาก โดยมคีาเฉลีย่สูงสดุคอืดานการรูจกัและเขาใจผูใชบรกิาร โดยมกีารรบัรูอยูในระดบัมากรองลงมา

คอืดานความนาเชือ่ถอืดานการตอบสนองผูใชบรกิารและดานสิง่ทีส่มัผสัได โดยมกีารรบัรูอยูในระดบัมากเชนกันแสดงใหเหน็วา ผูใชบรกิารมกีาร

รบัรูคณุภาพบรกิารในดานการรูจักและเขาใจผูใชบรกิาร ของการทางพิเศษแหงประเทศไทยในระดบัสงู บงบอกวาองคกรมกีารเขาใจถงึ
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ความตองการของผูใชบรกิารทางพเิศษและพยายามทีใ่หบรกิารเพือ่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารใหอยางดทีีส่ดุ ซึง่สอดคลอง

กบัผลการศกึษาของนลนิภสัร กลุเศรษฐปรชีา (2557) (Kullasestpreecha,N., 2014)ทีศ่กึษา เรือ่ง คณุภาพบรกิารของธนาคารออมสนิในเขต

กรงุเทพมหานครพบวาระดบัความคดิเหน็ตอคณุภาพการใหบรกิารของธนาคารออมสนิในเขตกรงุเทพมหานครใหระดบัความคดิเหน็ในระดบัมาก

เมือ่พจิารณารายดานกลุมตวัอยางใหระดบัความคดิเหน็ตอคณุภาพการใหบรกิารของธนาคารออมสนิ ในเขตกรงุเทพมหานครดานความเชือ่ถอื

ไววางใจได มากทีส่ดุ

ปจจยัประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกันมผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของการทางพเิศษแหงประเทศไทยท่ีแตกตางกัน ซึง่ผลการ

ทดสอบสมมตฐิานพบวาปจจยัประชากรศาสตรดานอายุสถานภาพอาชพีและรายไดตอเดอืนทีแ่ตกตางกนัมผีลตอการรบัรูภาพลกัษณ

ของการทางพเิศษแหงประเทศไทยทีแ่ตกตางกันแสดงใหเหน็วาผูใชบรกิารทีม่คีวามแตกตางกันทางดานปจจยัประชากรศาสตรยอมสงผล

ตอการรบัรูภาพลกัษณ ของการทางพิเศษแหงประเทศไทยในเขตกรงุเทพมหานครทีแ่ตกตางกนั ไมสอดคลองกับผลการศกึษาของปยนชุ

ชืน่ใจ (2556) (Chuenjai, P., 2013) ไดศกึษาเรือ่ง ความพึงพอใจในคณุภาพการใหบรกิารกบัการรบัรูภาพลกัษณองคกรของลูกคาการไฟฟา

นครหลวงพบวาอายุการศกึษา รายได และอาชพีทีแ่ตกตางกันมผีลกบัการรบัรูภาพลกัษณองคกรไมแตกตางกัน

ปจจยัประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกันมผีลตอการรบัรูคณุภาพบรกิารของการทางพเิศษแหงประเทศไทยทีแ่ตกตางกัน ซึง่ผลการ

ทดสอบสมมตฐิานพบวา ปจจยัประชากรศาสตรดานอายุ สถานภาพอาชพี และระดบัการศกึษาทีแ่ตกตางกันมผีลตอการรบัรูคณุภาพ

บรกิารของการทางพเิศษแหงประเทศไทยทีแ่ตกตางกันแสดงใหเหน็วาผูใชบรกิารทีม่คีวามแตกตางกันทางดานปจจยัประชากรศาสตรยอม

สงผลตอการรบัรูคณุภาพบรกิารของการทางพเิศษแหงประเทศไทย ในเขตกรงุเทพมหานคร ทีแ่ตกตางกนั สอดคลองกบัผลการศกึษาของ

นรารตัน ออนศรี (2554) (Onsri, N., 2011) ไดศกึษาเรือ่ง คณุภาพการใหบรกิารของศนูยบรกิารลกูคาบรษิทั ทโีอที จํากดั (มหาชน)

สํานกังานใหญแจงวฒันะ พบวา ผูใชบรกิารทีม่เีพศ อายุ สถานภาพ อาชพี รายไดตอเดอืน ระดบัการศกึษาทีแ่ตกตางกนัมผีลตอ

คณุภาพการใหบรกิารทีแ่ตกตางกัน

ขอเสนอแนะ

เพ่ือใหไดขอมลูเชงิลกึเกีย่วกับการรบัรูคณุภาพบรกิารของผูใชบรกิารทางพเิศษของการทางพิเศษแหงประเทศไทย ในเขต

กรงุเทพมหานครจงึควรทําการศกึษาและวจิยัเชงิคณุภาพเชนการสมัภาษณผูใชบรกิารทางพเิศษเพือ่ใหไดขอมลูทีม่คีวามเฉพาะเจาะจงและนํา

ขอมลูทีไ่ดไปพฒันาการบรกิารของการทางพเิศษแหงประเทศไทยใหมปีระสทิธภิาพและเขาถงึความตองการของผูใชบรกิารมากขึน้

การเกบ็ขอมลูเพือ่ทําการศกึษาการรบัรูภาพลกัษณและคณุภาพบรกิารครัง้นี้ เลอืกเกบ็มาทัง้หมด6 เขตซึง่ยงัมผีูทีใ่ชบรกิารทาง

พเิศษ ในเขตกรงุเทพมหานครอกีหลายเขตทีย่งัไมไดเกบ็ขอมลูเพือ่มาศกึษาดงันัน้ ในการวจิยัครัง้ตอไปกจ็ะเพิม่เขตการเก็บขอมลูใหมากขึน้

เพือ่จะไดขอมลูทีค่รอบคลมุและเขาถึงความตองการของผูบรโิภคมากขึน้

การศกึษาการรบัรูภาพลกัษณและคณุภาพบรกิารในดานอืน่ๆเพิม่เตมิเพือ่ศกึษาปจจยัประชากรศาสตรทีม่ผีลตอการรบัรูในดานตาง ๆ วามี

ผลกบัการรบัรูในแตละดานเปนอยางไร เชน ดานความพงึพอใจของผูใชบรกิารความปลอดภยัหรอืความรูของผูใหบรกิาร เพือ่นําผลการ

ศกึษามากําหนดกลยทุธเพิม่เตมิในการดําเนนิงานขององคกรตอไป
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