
คณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสีมาแห่งท่ี 2 อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา 
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บทคดัย่อ 

 
 การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของการบรกิารของ
สถานีขนส่งผู้โดยสารจงัหวัดนครราชสีมาแห่งที่ 2 อ าเภอเมือง จงัหวัดนครราชสีมา เป็น
การศกึษาเชงิปรมิาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากผูท้ีเ่คยใช้
บรกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที่ 2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 
ทีม่อีายุ 15 ปีขึน้ไป จ านวน 385 คน วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ การหา
ค่าความถี่ รอ้ยละ การหาค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมานโดยใช้
การทดสอบค่าท ีวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
ดว้ยวธิปีกต ิโดยก าหนดนยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05   

ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัระดบัสูง โดยปจัจยัด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ปจัจยัด้าน
ความสามารถที่สมัผสัได้ ด้านความน่าเชื่อถอืได้ ด้านการสนองตอบต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บรกิาร ด้านความมัน่ใจได้ และด้านความเข้าถึงจติใจผู้อื่น ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดนครราชสีมาแห่งที่ 2 อ าเภอเมือง จังหวัด
นครราชสมีา ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 

 
ค าส าคญั:  คุณภาพการบรกิาร; ความพงึพอใจ; สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
 

Abstract 
 

The objective of this research was to study the factors affecting service 
satisfaction of the 2nd Nakhon Ratchasima Bus Terminal, Mueang District, Nakhon 
Ratchasima Province. This is a quantitative study using questionnaire was used as a 



tool to collect data from 385 people who had used the services of the 2nd Nakhon 
Ratchasima Bus Terminal, Mueang District, Nakhon Ratchasima Province, aged 15 
years and over. Data were analyzed by Descriptive Statistics, Frequencies, Percentage, 
mean, Standard Deviation and Inferential Statistical analysis using T-test, One-Way 
Analysis of Variance, and Multiple Regression Analysis using the Enter method. 
Statistically significant at level .05. 

The results of the study found that most of the respondents had opinions on the 
quality of service. Overall, it is at a high level by the average monthly income factor 
tactile ability factor reliability responding to the needs of service user’s confidence and 
access to the minds of others Affecting Satisfaction of the 2nd Nakhon Ratchasima Bus 
Terminal, Mueang District, Nakhon Ratchasima Province at 0.05 level of statistical 
significance. 
 
Keywords: service quality; satisfaction; bus terminal  
 

บทน า 
 

ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา 
 เป็นเวลากว่าหลายทศวรรษมาแลว้ทีป่ระเทศไทยมบีทบาทส าคญัในฐานะศูนยก์ลางการ
คมนาคมและการเชื่อมต่อทัง้ในและนอกประเทศในภูมภิาคเอเชีย ดังนัน้จะเห็นได้จากการ
พฒันาโครงการในการเชื่อมต่อเขตเมอืงและชานเมอืงในประเทศและการเชื่อมต่อไปยงัประเทศ
เพื่อนบา้น ดงันัน้จงึไมใ่ช่เรื่องทีแ่ปลกใจในขอ้พจิารณาทีเ่กี่ยวกบัการคมนาคมจะกลายเป็นเรื่อง
ส าคญัในหวัขอ้อภปิรายทีเ่กีย่วขอ้งกบัแนวทางและการด าเนินงาน เพื่อการพฒันาเศรษฐกจิและ
สงัคมของประเทศในขณะทีก่ารแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ยงัส่งผลกระทบอย่างมากมายและ
ยงัไม่สามารถระบุความรุนแรงของผลกระทบที่มต่ีอการคมนาคมในเอเชยีได้ แต่อย่างไรกต็าม
การพจิารณาวางแผนดา้นการคมนาคมส าหรบัประเทศไทยในอนาคตกย็งัเป็นไปได้ ความตัง้ใจ
ของประเทศไทยทีม่ต่ีอโครงการทีเ่กีย่วกบัการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐานใหม่ ๆ และอุตสาหกรรม
การผลติยานพาหนะทีก่ าลงัเตบิโตขึน้ ไดเ้ปิดโอกาสและเอื้อต่อการปฏริปูดา้นการคมนาคมครัง้
ใหญ่ ความตัง้ใจอนัแน่วแน่ของประเทศไทยทีจ่ะก้าวผ่าน ซึง่ส่งผลต่อการลงทุน การเตบิโตและ
ความหลากหลายของอุตสาหกรรม มแีนวโน้มที่จะน ามาซึ่งการพฒันาในระดบัท้องถิ่นอย่าง
รวดเรว็ ส าหรบัในประเทศไทยถงึแมว้่าทีผ่่านมาผูค้นจะเดนิทางดว้ยยานพาหนะสองลอ้เป็นหลกั 
แต่ในปจัจุบนัเรามทีางเลอืกเพื่อการคมนาคมทีเ่พิม่มากขึน้ เช่น รถไฟความเรว็สูง บรกิารเรยีก



รถตามความสะดวก นอกจากนี้ยงัมกีารใชร้ถยนต์ส่วนตวัในปรมิาณทีเ่พิม่สูงขึน้ ในขณะทีร่ะบบ
ขนส่งมวลชนกม็กีารขยายตวั รวมถงึยงัมโีครงการทีจ่ะก่อสรา้งสนามบนินานาชาตแิห่งทีส่ามใน
กรงุเทพฯ อกีดว้ย (ปนนัท ์ประจวบเหมาะ, 2563) 

จากสถติขิองกระทรวงคมนาคม พบว่า การเดนิทางของประชาชนส่วนใหญ่อาศยัรถ
โดยสารประจ าทางเป็นหลัก แต่เนื่ องจากการเปิดเสรีทางการค้า การขยายตัวของระบบ
เศรษฐกจิและความเจรญิเตบิโตทางสงัคม ท าให้ประชาชนมคีวามเป็นอยู่ที่ดขี ึน้และเริม่มกีาร
เปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมการเดนิทางจากเดมิที่ใช้ระบบการขนส่งด้วยรถโดยสารประจ าทางไป
เป็นการใชร้ถยนต์ส่วนตวัเพิม่มากขึน้ โดยพจิารณาจากการขยายตวัของการใช้รถยนต์ส่วนตวั
ในการเดนิทางจากจ านวนรถยนตท์ีจ่ดทะเบยีนใน พ.ศ. 2559 พบว่า รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลมกีาร
จดทะเบยีนเพิม่ขึน้รอ้ยละ 5.87 จากปี พ.ศ. 2558 ปจัจบุนัจะเหน็ไดว้่าระบบการขนส่งสาธารณะ
ของประเทศไทยในปจัจุบนัมคีวามส าคญัมาก เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไขปญัหาการเดนิทาง
ของประชาชนและยงัคงต้องจดัเส้นทางการขนส่งทีเ่หมาะกบัสภาพปญัหาการจราจรในปจัจุบนั
ใหเ้หมาะสมกบัพฤตกิรรมและความต้องการในการเดนิทางของประชาชน ดงันัน้ การศกึษาวจิยั
เรื่องคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
จงัหวดันครราชสมีาแห่งที่ 2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา เพื่อเป็นแนวทางให้กบัธุรกิจ
ระบบขนส่งน าผลการวจิยัไปปรบัใชใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารและเพื่อน าผลวจิยัเป็นแนวทาง
ในการปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของสถานีขนส่งผู้โดยสารจงัหวดันครราชสมีา
แห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาปจัจยัด้านประชากรศาสตรท์ี่ส่งผลต่อความพงึพอใจของการบรกิารของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 

2. เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 
 
สมมติฐานการวิจยั 

1. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา ต่างกนั 

2. ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 

 
ขอบเขตของการวิจยั 



 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ผู้ที่เคยใช้บรกิารของสถานีขนส่งผู้โดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที่ 2 อ าเภอเมอืง 
จงัหวดันครราชสมีา ทีม่อีาย ุ15 ปีขึน้ไป ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้ผูศ้กึษาจงึ
ใชว้ธิกีารค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยไมท่ราบจ านวนประชากรของ W.G. Cochran (1953 
อา้งถงึใน ยทุธ ไกยวรรณ์, 2552: 77) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน  
 ตวัแปรทีศึ่กษา 

1. ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 
1.1 ปจัจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชพี ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อ

เดอืน และประเภทรถทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร 
1.2 ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความสามารถทีส่มัผสัได้ ดา้น

ความน่าเชื่อถอืได้ ดา้นการสนองตอบต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นความมัน่ใจได้ และ
ดา้นความมัน่ใจได ้

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของสถานี
ขนส่งผู้โดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที่ 2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา ประกอบด้วย 
ดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 
และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อเป็นแนวทางใหก้บัธุรกจิระบบขนส่งน าผลการวจิยัไปปรบัใชใ้นดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร 

2. เพื่อน าผลวจิยัเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
แนวคิดด้านประชากรศาสตร ์
ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2550) กล่าวว่าลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย 

อายุ เพศ ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได้ อาชพี การศกึษา ซึ่งเกณฑท์างด้าน
ประชากรศาสตรเ์หล่านี้เป็นเกณฑท์ี่นักการตลาดนิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด รวมทัง้ง่าย
ต่อการวดัผลมากกว่าตวัแปรอื่น เกณฑท์างดา้นประชากรศาสตรท์ีส่ าคญัประกอบไปดว้ยตวัแปร
ทีส่ าคญั ดงันี้  



1. อาย ุ(Age) เนื่องจากผลติภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผูบ้รโิภค
ที่มอีายุแตกต่างกัน นักการตลาดจงึใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ที่
แตกต่างของส่วนตลาด เพื่อช่วยในการคน้หาความตอ้งการของตลาดส่วนเลก็ (Niche Market)  

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรทีใ่ชใ้นการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั นักการตลาดต้องศกึษา
ตวัแปรชนิดน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปจัจุบนัตวัแปรด้านเพศมกีารเปลี่ยนแปลงในพฤตกิรรม
การบรโิภค  

3. ลกัษณะครอบครวั (Marital status) ในอดตีถงึปจัจุบนัลกัษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายทีส่ าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด  

4. รายได ้การศกึษาและอาชพี (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร
ส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคทีม่คีวามสามารถใน
การซือ้ แต่อยา่งไรกต็ามครอบครวัทีม่รีายไดต้ ่าจะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่ 

 
 แนวคิดเกีย่วกบัคณุภาพการบริการ 

คุณภาพบรกิาร (Service Quality) หมายถงึ ไดศ้กึษาเพิม่เตมิพบว่าคุณภาพของการ
บรกิารตามการรบัรู ้(Perceived Service Quality) ของผูบ้รโิภคคอืการประเมนิหรอืแสดงความ
คดิเหน็เกี่ยวกบัความเป็นเลศิของการบรกิารในลกัษณะภาพรวม (Global Judgment) การ
ประเมนิของผู้บรโิภคเกี่ยวกับความเป็นเลิศหรอืความเหนือกว่าของการบรกิาร ( Zeithaml, 
1998) ขณะที่ Parasuraman และคณะ (1991) รายงานว่าการวดัคุณภาพของการให้บรกิาร
สามารถวดัได้โดยวดัช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบรกิารที่ลูกค้ารบัรู้และการบรกิารที่ลูกค้า
คาดหวงับนพืน้ฐานของ 5 ปจัจยั โดยมรีายละเอยีดแต่ละปจัจยั ดงัน้ี 

1. ความเชื่อถอืได้ (reliability) คอื ความสามารถที่จะให้บรกิารตามค ามัน่ด้วยความ
ถูกตอ้ง 

2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คอื ความเต็มใจที่จะช่วยเหลอืและ
บรกิารอยา่งรวดเรว็ 

3. ความแน่นอน (assurance) คือ การให้ความรู้ ความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการส่งมอบความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ใหก้บัลกูคา้ 

4. ความเขา้ใจลกูคา้ (empathy) คอื การดแูลลกูคา้ของกจิการอยา่งทัว่ถงึเฉพาะราย 
5. ลกัษณะที่สมัผสัได้ (tangible) คอื แสดงลกัษณะทางกายภาพของสิง่อ านวยความ

สะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการตดิต่อสื่อสาร 
 
 
 



วิธีด าเนินการวิจยั 
 วิธีการเกบ็ข้อมลู 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรบัการวจิยัครัง้นี้ศึกษาเรื่องคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
นครราชสมีาแห่งที่ 2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา แหล่งขอ้มูลที่ใช้ในการวจิยันี้มาจาก 2 
ส่วน คอื 

1. ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) จากการแจกแบบสอบถามจ านวน 385 ชุด ให้
ผูใ้ชบ้รกิารของ 

2.  ขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ได้จากการค้นคว้าและรวบรวมเอกสารและ
แนวคดิทฤษฎขีองนกัวชิาการต่าง ๆ รวมถงึผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 วิธีวิเคราะหข้์อมลู 

1. การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา  
       การวเิคราะหเ์ชงิพรรณนา ใชว้เิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทรถที่เลือกใช้บริการ ใช้ค่าความถี่ (Frequencies) และร้อยละ 
(Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
จงัหวดันครราชสมีาแห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา  
 

2. การวเิคราะหเ์ชงิอนุมาน  
          การวเิคราะหเ์ชงิอนุมาน ใชเ้พื่อการทดสอบสมมตฐิาน ใชว้ธิกีารวเิคราะหค์วามแตกต่าง
ดว้ยสถติ ิT-test การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One Way ANOVA กรณีพบความ
แตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 จะวเิคราะห์เปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ 
โดยใชส้ตูรตามวธิขีอง Scheffé และการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ดว้ยวธิปีกต ิ(Enter) และก าหนดนยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

ผลการวิจยั 
 1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 21 - 30 ปี ส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ีมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท และส่วนใหญ่เลอืกใชบ้รกิารประเภท
รถรว่ม บขส. 

2. ผลการวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีา
แห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัระดบัสูง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.70 เมื่อพจิารณา



เป็นรายด้านพบว่า มคีวามคดิเหน็ ต่อด้านความน่าเชื่อถอืได้เป็นอนัดบัแรก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.75 รองลงมาคอื ดา้นการสนองตอบต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารและดา้นความมัน่ใจได ้มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 ดา้นความเขา้ถงึจติใจผูอ้ื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 และดา้นความสามารถ
ทีส่มัผสัได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56 ตามล าดบั 

3. การทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐิานที ่1 ผูใ้ช้บรกิารทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนั มคีวามพงึพอใจในการ

ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดนครราชสีมาแห่งที่ 2 อ าเภอเมือง จังหวัด
นครราชสมีา ต่างกนั ผลการศกึษา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามพงึพอใจใน
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจงัหวัดนครราชสีมาแห่งที่ 2 อ าเภอเมือง จงัหวัด
นครราชสมีา ดา้นกระบวนการ / ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (Sig. = .000) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
(Sig. = .040) และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก (Sig. = .000) แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญัทาง
สถติ ิ.05 

สมมตฐิานที ่2 ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของ
สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดนครราชสีมาแห่งที่ 2 อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา ผล
การศกึษา พบว่า ปจัจยัด้านคุณภาพการบรกิาร ดา้นความสามารถทีส่มัผสัได้ (Sig = .001) 
ดา้นความน่าเชื่อถอืได้  (Sig = .000) ดา้นการสนองตอบต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร (Sig 
= .025) ดา้นความมัน่ใจได ้(Sig = .000) และดา้นความเขา้ถงึจติใจผูอ้ื่น (Sig = .000) ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่งที ่2 อ าเภอเมอืง 
จงัหวดันครราชสมีา ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
 

อภิปรายผลการวิจยั 
1. ผลการวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีา

แห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัระดบัสงู (เหน็ดว้ยมาก) โดยมคีวามคดิเหน็ต่อ
ดา้นความน่าเชื่อถอืได ้เป็นอนัดบัแรก ซึง่เหน็ว่าพนักงานขบัรถปฏบิตัติามกฎหมายจราจร และ
พนักงานบรกิารมกีารตรวจสอบเอกสารการเดินทางและตรวจสอบข้อมูลเป็นไปด้วยความ
ถูกตอ้ง รองลงมาคอื ดา้นการสนองตอบต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารและดา้นความมัน่ใจได ้
ซึง่เหน็ว่าสถานีขนส่งผู้โดยสารมกีารเผยแพร่ข่าวสารประชาสมัพนัธ์อย่างต่อเนื่อง และเหน็ว่า
พนักงานขบัรถ ขบัรถด ีมคีวามปลอดภยัด ีซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพชันี  แก้วฉาย (2561) 
ศกึษาคุณภาพบรกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่งที ่1 จงัหวดัสงขลา พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารใน ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
เรยีงจากมากไปน้อย คอื ดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได้ ดา้นการรูจ้กั



และเขา้ใจผู้ใชบ้รกิาร ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร และด้านลกัษณะทางกายภาพ และยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรุง่โรจน์ สงสระบุญ (2563) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดนิจากสถานีท่าพระถงึสถานีวดัมงักร ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยปจัจยัที่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามเห็นด้วยมากเป็น
ล าดบัแรก ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นความน่าเชื่อถอื 
 2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้ โดยสารจงัหวัด
นครราชสมีาแห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความคดิเหน็ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสถานีขนส่งผู้โดยสารจงัหวดันครราชสมีา โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัเหน็ดว้ยมาก โดยมคีวามคดิเหน็ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก เป็นอนัดบัแรก 
ซึง่เหน็ว่าสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมสีิง่อ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า ตู้โทรศพัท ์ตู้ ATM รา้นคา้ 
ฯลฯ ไวบ้รกิารผูโ้ดยสารอยา่งเพยีงพอ รองลงมาคอื ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่เหน็ว่าสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารมอุีปกรณ์ / เครื่องมอืเทคโนโลย ีและความพรอ้มในการใหบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้ง
กบั Millett (1954) กล่าวว่าเป้าหมายส าคญัของการบรกิารคอืการสรา้งความพงึพอใจให้แก่
ผู้รบับรกิาร โดยการให้บรกิารสาธารณะต้องมจี านวนการให้บรกิารและสถานที่บรกิารอย่าง
เหมาะสม และเพยีงพอ โดยมกีารปรบัปรุงคุณภาพและผลการปฏบิตัิงานในการให้บรกิารอยู่
ตลอดเวลา เพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพภายใตท้รพัยากรเท่าเดมิ 

3. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารของสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารจงัหวัดนครราชสีมาแห่งที่ 2 อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา แตกต่างกัน โดย
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท มคีวามพงึพอใจดา้นกระบวนการ / 
ขัน้ตอนการให้บรกิาร แตกต่างจากผู้ที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท และ
ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บรกิารแตกต่างจากผู้ที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท และผู้ใช้บรกิารที่มี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่า 10,000 บาท มคีวามพงึพอใจดา้นสิง่อ านวยความสะดวก แตกต่าง
จากผู้ทีม่รีายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของฐานุตรา 
จนัทรเกตุ (2554) ศึกษาความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารรถยนต์โดยสารประจ าทางของบรษิัท 
ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผู้โดยสารจงัหวดัสระบุร ีพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร
รถยนต์โดยสารประจ าทางของบรษิทัขนส่งที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 
10,000 – 20,000 บาท และ 40,001 บาทขึน้ไปมคีวามแตกต่างกนั 

4. ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นความสามารถทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอืได้ 
ดา้นการสนองตอบต่อความต้องการของผู้ใช้บรกิาร ดา้นความมัน่ใจได ้และด้านความเขา้ถงึ
จติใจผูอ้ื่น ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีา
แห่งที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเบญชภา แจง้เวชฉาย 



(2559) ศกึษาเรื่องคุณภาพการให้บรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ คุณภาพการบรกิารดา้น
ความน่าเชื่อถอืดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้  
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านความเข้าถึงจิตใจผู้อื่น สถานีขนส่งผู้โดยสารควรให้ความส าคัญกับการ
ประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารทีจ่ าเป็นส าหรบัผูโ้ดยสาร และการอบรมใหค้วามรูแ้ก่พนักงานโดย
พนกังานตอ้งมคีวามสนใจทีจ่ะรบัฟงัปญัหาและแกไ้ขปญัหาใหก้บัผูม้าใชบ้รกิาร 
 2. ดา้นความมัน่ใจได ้สถานีขนส่งผูโ้ดยสารควรมกีารอบรมและควบคุมพนักงานขบัรถ
ใหต้ระหนักถงึความปลอดภยัของผูโ้ดยสารเป็นหลกั พนักงานใหบ้รกิารมมีนุษยสมัพนัธด์ี และ
ควรมกีารจดัระดบัการใหบ้รกิารก่อนหลงัอยา่งเป็นธรรม 

3. ด้านความน่าเชื่อถอืได้ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารควรมกีารจดัระเบยีบสถานีใหม้คีวาม
เรียบร้อย ดูสะอาดและเป็นระเบียบ และจดัอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกให้มีความ
เพยีงพอและพรอ้มใหบ้รกิารอยูเ่สมอ  

4. ดา้นความสามารถทีส่มัผสัได้ สถานีขนส่งผู้โดยสารควรมกีารตรวจสอบ ควบคุม
พนกังานขบัรถใหป้ฏบิตัติามกฎหมายจราจรอย่างเคร่งครดั โดยพนักงานบรกิารต้องมคีวามตรง
ต่อเวลาในการปฏบิตัหิน้าที ่และตรวจสอบเอกสารการเดนิทางและตรวจสอบขอ้มลูเป็นไปดว้ย
ความถูกตอ้ง 

5. ดา้นการสนองตอบต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสารควรมกีาร
เผยแพรข่า่วสารประชาสมัพนัธอ์ยา่งต่อเนื่อง พนักงานมคีวามเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลอืผูท้ีม่าใช้
บรกิารทุกคนอยา่งเท่าเทยีม และพนกังานบรกิารมคีวามเอาใจใส่และตดิตามผลการใหบ้รกิาร 
  
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ในการศกึษาครัง้นี้ท าการศกึษาเฉพาะสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีาแห่ง
ที ่2 อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา เท่านัน้ ดงันัน้ควรมกีารเกบ็ขอ้มลูใหท้ัว่ถงึทุกสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารในจงัหวัดนครราชสีมา เพื่อให้ทราบข้อมูลของสถานีขนส่งผู้โดยสารทัง้จงัหวัด
นครราชสมีาและสามารถน ามาปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการบรกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารของ
จงัหวดันครราชสมีาเพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจมากขึน้ 

2. เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูในเชงิลกึเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการ
ใหบ้รกิารของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดันครราชสมีา ควรจะเพิม่เครื่องมอืในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลู อาทเิช่น การสงัเกตอย่างมสี่วนร่วม (Participant Participation) การสมัภาษณ์เชงิลกึ 
(In-Depth Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เพิม่เตมิจากการใช้



แบบสอบถามเพยีงอย่างเดยีว เพื่อที่ผู้วจิยัจะได้ร ับขอ้มูลในเชงิลกึ ท าให้ผลลพัธ์ที่ได้จากการ
ศึกษาวิจยัน าไปใช้ในการวเิคราะห์และสนับสนุนข้อมูลการพฒันาสถานีขนส่งผู้โดยสารของ
จงัหวดันครราชสมีาต่อไป 
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