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บทคัดย่อ 

 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) เปรียบเทียบระดบัทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน จาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล และ 2) วิเคราะห์ระดบัอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถ

ขนส่งพนักงาน งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูโ้ดยสารรถ

ขนส่งพนกังานในจงัหวดักรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ ฉะเชิงเทรา และชลบุรี จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการ

วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย การทดสอบความแปรปรวน และการวิเคราะห์สมการเชิงเส้น

ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัดา้นเพศ อายุ ระดบั

การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีระดับทศันคติท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ        

2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถขนส่งพนกังาน (R2=0.59)ไดแ้ก่ ดา้น

ความเช่ือมั่นในการบริการ (β= 0.23) ด้านเส้นทางการเดินรถ (β= 0.24) และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ       

(β= 0.36) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

คาํสําคญั: คุณภาพการบริการ, ทศันคติของผูโ้ดยสาร, รถขนส่งพนกังาน 

 

ABSTRACT 

 This research aimed to 1) compare the satisfaction level of the passengers of the staff transportation 

service, classified by personal factors, and 2) analyze the influence of service quality on the passengers’ attitude 

of staff bus. This is quantitative research using a questionnaire survey. The samples were 400 passengers who 

used staff transportation services. The statistics used were mean, variance test, and analysis of multiple regression 

equations. The results showed that 1) the respondents exhibit varying levels of satisfaction, classified by gender, 
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age, education level, and average monthly income at the significance level of 0.05, and 2) the service quality 

factors that have impacts on the passengers’ attitude toward employee transportation services (R2=0.59) were 

reliability of the service (β= 0.23), routing (β= 0.24), and physical environment (β= 0.36) at the significance 

level of 0.05. 

 

Keywords: Service quality, Passengers’ attitude, Staff transportation service 

 

1. ความสําคัญและทีม่าของปัญหาวจัิย   

 เศรษฐกิจในประเทศที่ยงัชะลอตวั เศรษฐกิจทัว่โลกที่ซบเซา ภาคธุรกิจไดร้ับผลกระทบจากการ

เปล่ียนแปลง พนกังานออฟฟิศบางแห่งโดนลดเงินเดือนลง มีการปลดพนกังานออกเป็นจาํนวนมาก ประชาชน

มีความรู้สึกชีวิตมีความเส่ียงมากข้ึน ชีวิตไม่มัน่คงเหมือนแต่ก่อน ทาํให้หลายท่านตอ้งเร่ิมคิดทบทวน ควบคุม

และระมดัระวงัการใชจ้่ายใหม้าก เงินออมถือเป็นส่ิงสาํคญัและมีประโยชน์อยา่งมาก ซ่ึงส่วนใหญ่จะนิยมวาง

แผนการออมเงินไวใ้ชใ้นยามเกษียณ ออมเงินเพ่ิอใชใ้นการศึกษาของตนเองหรือคนในครอบครัว ออมเงินเพื่อ

ใชใ้นการศึกษาของตนเองหรือคนในครอบครัว ออมเงินเพื่อซ้ือที่อยูอ่าศยัหรือทรัพยสิ์นส่วนบุคคล (นุชณี 

นกศิริ, 2565) รายไดสุ้ทธิครัวเรือนไทยปีพ.ศ. 2565 ลดลงจากปีก่อน เน่ืองจากค่าครองชีพท่ีเพิ่มสูงข้ึนเร็วกวา่

รายได ้ประกอบกบัภาระผ่อนจ่ายหน้ีครัวเรือนท่ีอยูใ่นระดบัสูง สัดส่วนค่าใชจ้่ายต่อรายไดข้องครัวเรือนไทย

ในกลุ่มที่มีรายไดร้วม 25,000-50,000 บาทต่อเดือน จะเพิ่มข้ึนจาก 68% ในปีพ.ศ. 2564 เป็น 75% ในปีพ.ศ. 

2565 สําหรับครัวเรือนกลุ ่มที่มีรายไดร้วมอยูที่ ่ 15,000-25,000 บาท จะเพิ ่มข้ึนจาก 80% เป็น 87% และ

ครัวเรือนกลุ่มรายไดร้วม 15,000 บาท จะเพ่ิมข้ึนจาก 90% เป็น 98% (กองบรรณาธิการไทยรัฐออนไลน์, 2565) 

 เม่ือโรงงานมีปริมาณการผลิตท่ีสูงข้ึน หรือมีการผลิตในปริมาณมากและตอ้งใชพ้นักงานจาํนวนมาก 

เพ่ือความสะดวกในการดาํเนินการผลิตอย่างต่อเน่ือง การใชบ้ริการรถรับ-ส่งพนักงานจากภายนอก จึงเป็นอีก

ทางเลือกหน่ึง ท่ีทาํใหพ้นกังานสามารถเดินทางมาทาํงานไดท้นัเวลา และมีความปลอดภยั หลกัการพิจารณาเลือก

จา้งบริการรถรับ-ส่งพนกังาน สญัญาจา้ง การประกนัภยั รวมถึงแนวทางการควบคุม กาํกบัดูแล การตรวจสอบและ

การประเมินผลการให้บริการ เพ่ือเตรียมรับมือกบัสถานการณ์เฉพาะหน้าท่ีอาจเกิดข้ึนไดน้ัน่เอง (กิตตินนัต ์พิศ

สุวรรณ, 2553) การมีรถรับส่งพนกังาน เป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจอยา่งยิ่งสาํหรับบริษทัท่ีมีพนกังานทาํงานเป็นจาํนวน

งาน เน่ืองจากถือเป็นสวสัดิการท่ีช่วยใหพ้นกังานประหยดัได ้ทั้งในเร่ืองค่าใชจ่้ายและเวลาในการเดินทาง ตลอด

จนถึงมีความปลอดภยัมากกวา่การขบัข่ียวดยานมาเอง และยงัทาํใหเ้กิดความพร้อมเพรียงในการทาํงาน การมาถึง

ท่ีทาํงานพร้อมกันเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานมากกว่า พนักงานได้รับความสะดวก ไม่ตอ้ง

ส้ินเปลืองค่าใชจ่้ายในการเดินทางส่วนตวั และไม่ตอ้งจดัหายานพาหนะ (จุฑาทิพย ์ญาติเจริญ, 2561)  

 จากขอ้มูลขา้งตน้ผูว้จิยัจึงสนใจศึกษาทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังานต่อการให้บริการซ่ึงเป็น

ตวัแปรท่ีสาํคญัในการนาํไปวางแผน พฒันา ปรับปรุงการให้บริการใหมี้คุณภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบ้ริการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 

 

2. วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เปรียบเทียบระดบัทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 2. วเิคราะห์ระดบัอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน 
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3. เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 3.1 แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

3.1.1 ทบทวนวรรณกรรม 

Kotler (2013) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะส่วนเฉพาะบุคคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรม

และการตดัสินใจของแต่ละบุคคล เพ่ือใช้ประโยชน์ในดา้นการตลาด โดยแบ่งเกณฑ์ตามตวัแปรท่ีสําคญัทาง

ประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุขนาดของครอบครัวหรือจาํนวนสมาชิกภายในครอบครัว รายได ้อาชีพ 

ระดบัการศึกษา ศาสนาและเช้ือชาติ เป็นตน้ 

Parasuraman et al. (1988) การศึกษาเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของงานวิจยั ซ่ึงมีการประเมิน

คุณภาพบริการในบริบทท่ีแตกต่างกนั ส่วนใหญ่ไดน้าํมาตรวดั SERVQUAL เป็นแบบวดั ซ่ึงย่อมาจาก service 

quality ประกอบดว้ย 5 มิติในการวดัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ 1) ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ลกัษณะกายภาพ

และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 2) การตอบสนอง (Responsiveness) ความสามารถในการให้บริการท่ีรวดเร็ว    

3) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการท่ีเหมาะสม บริการตามเวลาท่ีกาํหนด 4) ความ

เข้าอกเขา้ใจ (Empathy) ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้ และการรับฟังปัญหาเพ่ือปรับเปล่ียน 5) การประกันคุณภาพ 

(Assurance) ความสามารถในการถ่ายทอดความไวว้างใจต่อผูใ้ช ้ในปัจจุบนัมาตรวดั SERVQUAL มกัถูกใชเ้ป็น

ประจาํในแวดวงของธุรกิจและการประเมินคุณภาพการบริการทางการตลาด จึงกล่าวไดว้่า SERVQUAL เป็น

เคร่ืองมือมาตรฐานสาํหรับนกัวจิยัในการใชป้ระเมินคุณภาพบริการ ตวัอยา่งงานวจิยัท่ีใชป้ระเมินในบริบทของรถ

ขนส่งพนกังาน 

Aday & Andersen (1975) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือความคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับทศันคติของ

ผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บในส่ิงของ ผลิตภณัฑ ์การบริการ และประสบการณ์นั้นเป็นไป

ตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ี

ต่างกนั 

3.1.2 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

การปรับปรุงคุณภาพบริการของธุรกิจรถรับส่งพนกังานกรณีศึกษาบริษทั ทรัพยบุ์ญทรานสปอต ์

แอนด์เซอวิส จาํกดั (จุฑาทิพย ์ญาติเจริญ, 2561) คุณภาพการให้บริการดา้นสวสัดิการรถรับ-ส่งพนกังานท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับ-ส่งพนักงาน :กรณีศึกษา บริษทั STTC จาํกดั (ฉัตรชยั เหล่าเขตการณ์, 

กนก จุฑามณี และ คงฤทธ์ิ จนัทริก, 2561) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศ

ชั้น1 ซํ้ า และการส่ือสารการตลาดแบบปากต่อปากของผูโ้ดยสารรถประจาํทางในจงัหวดันครศรีธรรมราช (ปาริสา 

ชนะสิทธ์ิ, 2562) การบริหารจดัการรถรับ-ส่งพนกังานดว้ยส่ือสังคม กรณีศึกษาพนกังานโรงงานอุตสาหกรรมใน

นิคมอุตสาหกรรมไฮเทค (บา้นหวา้) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา(ภราดร คงมณี และวฒิุพงศ ์พงศสุ์วรรณ, 2562) 

3.2 สมมตฐิานการวจิยั 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่าง

กนั มีระดบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถขนส่งพนกังานท่ีแตกต่างกนั 

2. อิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถขนส่งพนกังาน 
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4. กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

5. วธีิดําเนินการวจัิย  

5.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มผูใ้ช้บริการรถขนส่งพนักงานในเขตนิคมอมตะซิต้ี ชลบุรี ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน ใช้วิธี

คาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง จากสูตรของ W.G. Cochran, (1953) ท่ีระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือระดบั

นยัสาํคญั 0.05 กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ีจาํนวน 400 คน 

5.2 เคร่ืองมือวจิยั 

ส่วนที่ 1 คาํถามเก่ียวกับขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็นแบบ สํารวจ

รายการ (check list) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

ส่วนที ่2 คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดดัแปลงมาจาก Hong, Choi & Chae (2020) 

ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1.ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 4 ขอ้  

 2.ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 3 ขอ้  

 3.ดา้นบุคลิกภาพ ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 4 ขอ้ 

 4.ดา้นเสน้ทางการเดินรถ ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 3 ขอ้ 

 5.ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 5 ขอ้ 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ 

2. ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 

3. ดา้นบุคลิกภาพ 

4. ดา้นเสน้ทางการเดินรถ 

5. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

 

 

ทศันคตขิองผู้โดยสารรถขนส่ง

พนักงาน 

1. ความพึงพอใจ 

2. ภาพลกัษณ์ 

3. การบอกต่อ 
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ส่วนที่ 3 คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน ดดัแปลงมาจาก Schepers 

& Nijssen (2017) ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1. ดา้นความพึงพอใจ ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 3 ขอ้ 

 2. ดา้นภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 5 ขอ้ 

 3. ดา้นการบอกต่อ ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 3 ขอ้ 

ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะเป็นคาํถามปลายเปิดใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 

5.3 การทดสอบความเช่ือถือของเคร่ืองมือ 

 การทดสอบความเช่ือถือได ้(reliability) โดยนาํแบบสอบถามไปทดสอบ (pre - test) กบักลุ่มผูโ้ดยสาร

รถขนส่งพนักงานท่ีมีลักษณะเหมือนกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 ราย โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (alpha-

coefficient) ค่าสัมประสิทธ์แอลฟ่าเพ่ือแสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สามารถนาํไปใชใ้นการเก็บตวัอย่าง

ได ้(Cronbach, 1990) ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.902   

 ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.940                   

 ดา้นบุคลิกภาพ ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.910  

 ดา้นเสน้ทางการเดินรถ ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.949    

 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.843    

 ดา้นความพึงพอใจ ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.891     

 ดา้นภาพลกัษณ์ ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.890     

 ดา้นการบอกต่อ ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.928 

          5.4 วธีิรวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการรถขนส่งพนกังาน ในวนัจนัทร์ ถึงวนัเสาร์ โดยใช้

แบบสอบถามออนไลนผ์่านสแกน QR code ในช่วงเวลา 06:00-08:00 น. และ 17:00-19:00 น. โดยผูว้ิจยัไดร้อจน

กรอกขอ้มูลอยา่งครบถว้น 

 

6. ผลการวจัิย 

ส่วนที ่1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 82.5 มีอายตุ ํ่ากวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 61.5 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 60.5 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ตํ่ากวา่ 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 54.8 

ตามลาํดบั  

ส่วนที ่2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจยัคุณภาพการบริการของรถขนส่งพนักงาน  

               โดยภาพรวมของคุณภาพการบริการของรถขนส่งพนกังาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.77) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย พบวา่อนัดบัแรก คือ ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ

โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x = 4.81) อันดับสอง คือ ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด                   

( x = 4.78) อนัดบัสาม คือ ดา้นบุคลิกภาพ โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x = 4.78) อนัดบัส่ี คือ ดา้นความเขา้ใจและ

รับรู้ความตอ้งการโดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x = 4.78) และ อนัดบัห้า คือ ดา้นเส้นทางการเดินรถ โดยมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด ( x = 4.69) ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจยัความพงึพอใจของผู้โดยสารรถขนส่งพนักงาน 

 โดยภาพรวมระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังานมีค่าเฉล่ีย

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.72) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย 

พบวา่อนัดบัแรก คือ ดา้นความพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x = 4.75) อนัดบัสอง คือ ดา้นภาพลกัษณ์ โดยมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x = 4.73) อนัดบัสาม คือ ดา้นการบอกต่อ โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x = 4.67) ตามลาํดบั 

ส่วนที ่4 : ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

ตารางท่ี 1  ทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังานแตกต่างกนั  

 (t-test) 

ปัจจยัทศันคติ ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศชาย เพศหญิง 

ดา้นความพึงพอใจ  0.03* 

 ( x = 4.65) ( x = 4.78) 

ดา้นภาพลกัษณ์  0.00* 

 ( x = 4.56) ( x = 4.77) 

ดา้นการบอกต่อ  0.73 

     

*p< .05  

จากตารางท่ี 1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อทัศนคติของ

ผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน ดา้นความพึงพอใจ ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นการบอกต่อแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 

 

ตารางท่ี 2  ทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังานแตกต่างกนั  

 (F-test) 

ปัจจยัทศันคติ ปัจจยัส่วนบุคคล 

อาย ุ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน 

ดา้นความพึงพอใจ 0.21 0.00* 0.19 

  ปริญญาตรี  

  ( x = 4.81)  

  มธัยมศึกษา  

  ( x = 4.69)  

  ประถมศึกษา  

  ( x = 4.60)  
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ดา้นภาพลกัษณ์ 0.03* 0.00* 0.55 

 31-40 ปี ปริญญาตรี  

 ( x = 4.80) ( x = 4.79)  

 ต ํ่ากวา่ 30 ปี มธัยมศึกษา  

 ( x = 4.70) ( x = 4.65)  

 41-50 ปี ประถมศึกษา  

 ( x = 4.65) ( x = 4.59)  

ดา้นการบอกต่อ 0.96 0.01* 0.01* 

  ปริญญาตรี 40,001-60,000 บาท 

  ( x = 4.72) ( x = 4.93) 

  มธัยมศึกษา 20,001-40,000 บาท 

  ( x = 4.58) ( x = 4.72) 

  ประถมศึกษา ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 

  ( x = 4.47) ( x = 4.61) 

*p< .05  
   

จากตารางท่ี 2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนักงาน ดา้นความพึงพอใจ ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นการ

บอกต่อแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ดา้นความพึงพอใจ ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวา่เพศชาย ระดบัการศึกษากลุ่ม

ปริญญาตรีมีความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า และกลุ่มประถมศึกษา 

ดา้นภาพลกัษณ์ ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวา่เพศชาย กลุ่มผูมี้อาย ุ31-40 ปี มี

ความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มท่ีมีอายุต ํ่ากว่า 30 ปี ระดับการศึกษากลุ่มปริญญาตรีมีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่ม

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า และกลุ่มประถมศึกษา 

ด้านการบอกต่อ ผูต้อบแบบสอบถามระดับการศึกษากลุ่มปริญญาตรีมีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่ม

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า และกลุ่มประถมศึกษา ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกลุ่มท่ีมีรายได ้40,001-60,000 บาท มี

ความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้20,001-40,000 บาท และกลุ่มรายไดต้ ํ่ากวา่ 20,000 บาท  
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ตารางท่ี 3 ทดสอบสมมติฐานอิทธิพลของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อทศันคติของโดยสารรถขนส่ง 

 พนกังาน 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน 

ความพึงพอใจ ภาพลกัษณ์ การบอกต่อ 

B β p B β p B β p 

1.ความเช่ือมัน่ในการ 

   บริการ 

0.21 0.20 0.00* 0.24 0.23 0.00* 0.20 0.16 0.02* 

2.ความเขา้ใจและรับรู้ 

   ความตอ้งการ 

-0.05 -0.05 0.39 0.06 0.07 0.20 -0.00 -0.00 0.95 

3.บุคลิกภาพ 0.06 0.05 0.46 0.10 0.10 0.10 0.06 0.05 0.59 

4.เสน้ทางการเดินรถ 0.26 0.31 0.00* -0.01 -0.01 0.77 0.30 0.29 0.00* 

5.ส่ิงแวดลอ้มทาง 

   กายภาพ 

0.40 0.36 0.00* 0.53 0.49 0.00* 0.17 0.13 0.04* 

*p< .05 

 จากตารางท่ี 2 พบวา่จากการทดสอบค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความ

พึงพอใจของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน ในดา้นต่าง ๆ ต่อไปน้ี 

 1.ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อทศันคติดา้นความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน 

ŷ = a + b1 x1+ b2 x2+ b3 x3 

 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นความพึงพอใจ = 0.55 + 0.40 (ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ) + 0.26 (ดา้นเสน้ทางการเดินรถ) + 0.21 (ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ) 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นความพึงพอใจ สามารถ

พิจารณาจากค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อยไดด้ังน้ี ลาํดับท่ี 1 คือด้านส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ  (β= 0.36), ลาํดบัท่ี 2 คือเส้นทางการเดินรถ (β= 0.31), ลาํดบัท่ี 3 คือดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ 

(β= 0.20), ลาํดับท่ี 4 คือด้านบุคลิกภาพ (β= 0.05) และลาํดับท่ี 5 คือด้านความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ      

(β= -0.05) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 2.ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อทศันคติดา้นภาพลกัษณ์ของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน      

ŷ = a + b1 x1+ b2 x2 

 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ = 0.31 + 0.53 (ด้านส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ) + 0.24 (ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ) 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ สามารถ

พิจารณาจากค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อยไดด้ังน้ี ลาํดับท่ี 1 คือด้านส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ(β= 0.49), ลําดับท่ี 2 คือด้านความเช่ือมั่นในการบริการ (β= 0.23), ลําดับท่ี 3 คือด้านบุคลิกภาพ          
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(β= 0.10), ลาํดบัท่ี 4 คือดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ (β= 0.07) และลาํดบัท่ี 5 คือดา้นเส้นทางการเดิน

รถ (β= -0.01) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 3.ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อทศันคติดา้นการบอกต่อของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน 

ŷ = a + b1 x1+ b2 x2+ b3 x3 

 ปัจจยัคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการบอกต่อ = 1.18 + 0.30 (ดา้นเส้นทางการเดินรถ) + 

0.20 (ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ) + 0.17 (ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ) 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการบอกต่อ สามารถ

พิจารณาจากค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี ลาํดบัท่ี 1 คือดา้นเส้นทางการเดินรถ  

(β= 0.29), ลาํดบัท่ี 2 คือดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ (β= 0.16), ลาํดบัท่ี 3 คือดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

(β= 0.13), ลาํดับท่ี 4 คือด้านบุคลิกภาพ (β= 0.05) และลาํดับท่ี 5 คือด้านความเขา้ใจและรับรู้ความต้องการ      

(β= -0.00) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

7. อภิปรายผล  

 จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อทศันคติของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน สามารถนาํมา

อภิปรายตามผลเชิงพรรณนาไดด้งัต่อไปน้ี 

 งานวิจยัน้ีพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลเฉพาะดา้นเพศ ดา้นอาย ุดา้นระดบัการศึกษา และดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน ดา้นความพึง

พอใจ ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นการบอกต่อแตกต่างกนั เน่ืองจากวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายนุอ้ย และรายได้

เฉล่ียขั้นตํ่าจึงมีความคาดหวงัในปัจจยัคุณภาพการบริการของรถขนส่งพนกังานในระดบัสูง ดงันั้นจึงมีระดบัความ

คิดเห็นต่อปัจจยัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นราธิป แนวคาํดี และคณะ (2562) ศึกษา

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของบริษัทพรอมิส (ประเทศไทย) จํากัดสาขาบางแคพลาซ่า 

กรุงเทพมหานครพบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมีมาใชบ้ริการมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นการดูแลเอาใจใส่ ส่วนดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ โดยทุกดา้นมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และ 2) ศิริชยั สมิทธิปรีชาวงษ ์และ ปัญญา 

ศรีสิงห์ (2563) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสาร

ประจาํทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจาํทางของ

องคก์ารขนส่งมวลชลกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ด้านความพึงพอใจ โดยท่ีปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อปัจจัยด้านความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารรถขนส่งพนกังาน ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ ดา้นเส้นทางการเดินรถ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม

ทางกายภาพ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 1) สุขสรรณ์ ทา้วเมย้ และราเชนทร์ นพณัฐวงศกร (2563) ไดท้าํการวิจยั

เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถโดยสารสาธารณะองคก์ารขนส่งมวลชน

กรุงเทพ เขตการเดินรถท่ี 6 ท่ีพบวา่การปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในการทาํงานทั้งภายในและภายนอก และดา้นรถ

โดยสารสาธารณะท่ีใชใ้นการปฎิบติังานควรมีการดูแลบาํรุงรักษาให้มากกว่าท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั และ 2) ศิริชยั 

สมิทธิปรีชาวงษ ์และ ปัญญา ศรีสิงห์ (2563) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจาํทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
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ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจาํทางขององคก์ารขนส่งมวลชลกรุงเทพ (ขสมก.) 

 ด้านภาพลกัษณ์ โดยท่ีปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถ

ขนส่งพนกังาน ไดแ้ก่  ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ 1) ดารารัตน์ สุขแก้ว และสุนันทา มุ่งเครือกลาง (2562) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจจอง

ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ซ่ึงพบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัภาพลกัษณ์ของการบริการในดา้นสถานี

ขนส่งมีความน่าเช่ือถือและการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐานกาํหนด เม่ือผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ของการ

บริการท่ีไดรั้บก็จะเกิดความพึงพอใจและจะบอกต่อส่ิงดีๆ ท่ีไดรั้บไปยงัคนท่ีรู้จกัและกลบัมาใชบ้ริการในคร้ัง

ต่อๆไป และ 2) ธิดาพร ใจธรรมดี (2560) ท่ีศึกษาเร่ือง การศึกษาทศันคติ คุณภาพการใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ท่ี

มีต่อการเลือกใช้บริการรถบสัโดยสารไม่ประจาํทาง ของห้างหุ้นส่วนจาํกัด เก๋ การท่องเท่ียว พบว่า ด้านการ

ตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อดา้นพฤติกรรมในการใชบ้ริการ โดยดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และดา้น

ภาพลกัษณ์บริษทั มีความอตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ดา้นการบอกต่อ โดยท่ีปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถ

ขนส่งพนกังาน ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ ดา้นเส้นทางการเดินรถ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 1) ปาริสา ชนะสิทธ์ิ (2562) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการ

ใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น1 ซํ้ า และการส่ือสารการตลาดแบบปากต่อปากของผูโ้ดยสารรถประจาํทางใน

จงัหวดันครศรีธรรมราช ซ่ึงพบวา่ การบาํรุงรักษาสมรรถนะของเคร่ืองยนตข์องรถโดยสารหรือตรวจสอบความ

ปลอดภยัของรถโดยสารก่อนการวิ่งให้บริการเพ่ือใหผู้โ้ดยสารเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงนาํไปสู่การ

กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า และการบอกต่อแบบปากต่อปากเพ่ือเพ่ิมจาํนวนผูโ้ดยสาร และ 2) กาญจนา นิกรสังขพินิจ 

และระบิล พน้ภยั (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจาํ

ทางบุรีรีมย-์นครราชสีมา พบวา่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยสูงสุด รองลงมา 

ไดแ้ก่ ดา้นผลลพัธ์ และดา้นการปฏิสมัพนัธ์ โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 21.9 

 

8. ข้อเสนอแนะ 

 8.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลวจิยัไปใช้ 

 จากาการวจิยัคร้ังนีพ้บว่า 

 (1) ด้านความเช่ือมั่นในการบริการ สําหรับการท่ีรถขนส่งไปถึงจุดรับส่งตรงเวลา ได้รับการ

ฝึกอบรมสมํ่าเสมอ และปฏิบติัตามกฎหมายจะแสดงให้ผูโ้ดยสารรับรู้ถึงความพึงพอใจท่ีจะไดรั้บจากการบริการ 

ซ่ึงสามารถนาํผลจากการวิจยัคร้ังน้ีไปใชใ้นการสร้างกลยทุธ์ของบริษทั โดยการนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัปัจจยั

คุณภาพบริการสร้างความตระหนกัรู้ถึงการบริการใหก้บัผูป้ระกอบการ และการนาํเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการบริการ เพ่ือพฒันาคุณภาพบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 (2) ดา้นเส้นทางการเดินรถ สาํหรับจาํนวนป้ายท่ีรถหยดุท่ีเหมาะสม และกระจายพ้ืนท่ีอยา่งทัว่ถึง 

ควรเขา้ใจถึงวิธีการและขั้นตอนท่ีจะท่ีมีผลต่อการตั้งใจใช้ซํ้ าหรือมีการบอกต่ออีกคร้ัง ของผูป้ระกอบการรถ

ขนส่ง ซ่ึงอาจเกิดจากความตอ้งการในดา้นการทาํการโฆษณาการประชาสัมพนัธ์โดยการนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ

วจิยัดา้นคุณภาพการบริการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
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 (3) ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ การท่ีมีอุปกรณ์ เกา้อ้ี ท่ีนัง่เพียงพอเหมาะสมกบัผูโ้ดยสาร โดยการ

นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยั เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ ความปลอดภยัลดความวิตกกงัวลได ้อีกทั้งยงัเป็นการ

สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูป้ระกอบการขนส่งอีกดว้ย 

 8.2 ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 

 (1) ควรมีการวิจยัความพึงพอใจของรถขนส่งประเภทอ่ืนๆ เพ่ือให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีสามารถนาํมา

เป็นแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงานของธุรกิจขนส่ง  

 (2) ควรมีการศึกษาและประเมินประสิทธิภาพการดาํเนินงานดา้นการใหบ้ริการของรถขนส่งในเขต

ต่างๆใหท้นัสมยั เพ่ือประโยชน์ทางเศรษฐกิจ 

 (3) ควรมีการศึกษาและหาตัวแปรอ่ืนท่ีสําคัญเพ่ิมเติมข้ึนอีก เช่น ปัญหาและอุปสรรคของ

ผูป้ระกอบการ ซ่ึงจะเป็นแนวทางใหก้บัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งนาํไปเป็นแนวทางการแกไ้ขต่อไป 
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