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คณุลกัษณะพึงประสงคแ์ละภาพรวมการให้บริการ 
ของพนักงานบริษทัขนส่ง จ ากดั 

DESIRED CHARACTERISTICS AND OVERALL SERVICE QUALITY 
OF EMPLOYEES TRANSPORT COMPANY LIMITED  

ธนวรรณ บวัคลี่1 
ธนภมู ิอตเิวทนิ2 

บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้นี้มจีดุมุง่หมาย เพื่อศกึษาคุณลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของพนักงานบรษิทั
ขนส่ง จ ากดั ด้วยวิธวีิจยัเชงิปรมิาณ เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ใน             
การวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิตสิมัประสิทธิ
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมอีายุต ่ ากว่าหรือเท่ากบั 25 ปี         
มสีถานภาพโสด ส าเรจ็ระดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตรีขึน้ไป และมคีวามถี่ในการใช้บรกิารรถโดยสารของบรษิทัขนส่ง 
จ ากดั 3 ครัง้ ในรอบ 3 เดอืน 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า  
1. ภาพรวมคุณภาพการใหบ้รกิาร ประกอบด้วย ลกัษณะการบรกิาร ความปลอดภยั การเขา้ถงึการบรกิาร 

และการตดิต่อสื่อสาร มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัค่อนขา้งสูงและไปในทศิทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
2. คุณลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการที่ดีในภาพรวมของบริษัทขนส่งจ ากัดประกอบด้วย มิตรไมตร ี              

การแต่งกายสุภาพ สะอาด เรยีบรอ้ย กริยิา วาจาสุภาพ มารยาทงดงาม ควบคุมอารมณ์ และรบัฟงัและเตม็ใจแก้ปญัหา                        
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัค่อนขา้งสูงและไปในทศิทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

3. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขบัรถโดยสารโดยรวม มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัค่อนขา้งสูงและไปใน
ทศิทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

4. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารโดยรวม มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัค่อนขา้งสูงและ
ไปในทศิทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

5. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขายตัว๋โดยรวม มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัค่อนขา้งสูงและไปในทศิทาง
เดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ส าหรบัวธิวีจิยัเชงิคุณภาพ โดยใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ เพื่อใหข้อ้มูลในการวจิยัมคีวามละเอยีดชดัเจน
และมคีวามน่าเชื่อถอืมากขึน้โดยมกีลุ่มตวัอย่างจ านวน 62 คน ประกอบดว้ย ผูโ้ดยสาร จ านวน 30 คนและตวัแทนพนกังาน 
จ านวน 32 คน โดยแบ่งเป็น พนกังานขบัรถ จ านวน 10 คนพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร จ านวน 10 คน พนกังานขายตัว๋ 
จ านวน 10 คน และพนกังานฝา่ยทรพัยากรมนุษย ์จ านวน 2 คน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารได้กล่าวถงึความสะดวก ในการจองตัว๋
ออนไลน์ทีม่คีวามรวดเรว็ ส่วนเรื่องความปลอดภยัผูโ้ดยสารได้กล่าวถงึสภาพรถทีใ่หม่ พนักงานขบัรถตามกฎจราจรและ
พนกังานยิม้แยม้ สรา้งความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสาร สามารถควบคุมอารมณ์ได้ด ีพนักงานแต่งกายสุภาพ และพนักงาน
ยงัสามารถแกไ้ขป้ญัหาไดใ้น เรื่อง การคนืตัว๋และสามารถอธบิายได้ชดัเจนใหก้บัผูโ้ดยสารผูใ้ชบ้รกิารได้กล่าวถงึพนักงาน
ขบัรถ มคีวามรอบครอบและสรา้งปลอดภยัในขณะขบัขี ่มคีวามช านาญทาง จอดรถตรงป้าย และพนกังานใส่ใจโดยการถาม
ผูโ้ดยสารทกุครัง้ก่อนลงจากรถ พนกังานตอ้นรบัมมีารยาท ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ เอาใจใส่ดมีาก และได้กล่าวถงึพนักงาน

                                                           
1 สาขาวชิาการจดัการ หลกัสูตรบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
2 อาจารย ์ภาควชิาบรหิารธรุกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ขายตัว๋ใหก้ารบรกิารทีด่พีนกังานแนะน าด ีใหข้อ้มูลครบถ้วน เอาใจใส่ทีด่ ีพูดจาสุภาพ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ยงักล่าวอีกว่า
ค่าใชจ้า่ยโดยรวมพอใจมาก คุม้ค่าและประหยดั ส่วนสทิธปิระโยชน์ทีไ่ด้รบัถอืว่าดมีาก จงึท าใหภ้าพรวมของผูใ้ชบ้รกิารมี
ความพึงพอใจในการบริการ จากผลที่ได้การวิจยัเชงิคุณภาพจงึน ามาสนับสนุนผลการวิจยัเชิงปรมิาณได้ว่า ภาพรวม
คุณภาพการให้บรกิารทีด่ีแก่ผูใ้ชบ้รกิาร คุณลกัษณะของพนักงานผู้ให้บรกิารที่ดีแก่ผูโ้ดยสาร พนักงานขบัรถ พนักงาน
ตอ้นรบับนรถโดยสาร และพนกังานขายตัว๋ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ขอ้เสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิยัในครัง้นี้ พบว่า ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิารทีค่วรใหค้วามส าคญัเป็น
พเิศษ ไดแ้ก่ การปรบัปรงุหอ้งน ้าบนรถโดยสารและหอ้งน ้าทีส่ถานี โดยการท าความสะอาดตอนรถหยุดพกั และวางกอ้นดบั
กลิน่ในหอ้งน ้าสถานทีร่อรถโดยสาร รวมทัง้จดัสิง่อ านวยความสะดวกเพิม่ขึน้ เช่น เก้าอี ้หรอืเครื่องปรบัอากาศ ใน ส าหรบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ ควรมกีารจดัอบรมใน เรื่อง การใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 

ค าส าคญั: บรกิารผูใ้ชบ้รกิาร คุณลกัษณะ ความพงึพอใจ 

Abstract 

The research was aimed at studying desirable characteristics and overall service quality of the staff 
of the transportation company limited. The methodology consisted of quantitative method. The details are as 
follows: 

Data were collected from 400 samples by questionnaires. Statistics used in data analysis were 
percentage, mean, and standard deviation and hypotheses tested, using Pearson correlation coefficient. The 
results found that most respondents were female, aged less than or equal to 25 years old, single, held Bachelor’s 
degree and used the bus service up to 3 times in the past 3 months. 
   The results from hypotheses testing were shown as follows; 

1. Overall quality of service including types of service, safety, access to services and communication 
are correlated with customer satisfaction at relatively high level in the same direction. 

2. Overall desirable characteristics of service staff of the transport public company limited include 
hospitality, appropriate attire, friendliness, politeness, manners, anger management, listening and solving skills 
are correlated with customer satisfaction at relatively high level in the same direction. 

3 The service quality of bus drivers are correlated with customer satisfaction at relatively high level in 
the same direction. 

4. The service quality of bus conductors are correlated with customer satisfaction at relatively high 
level in the same direction. 

5. The service quality of ticket sellers are correlated with customer satisfaction at relatively high level 
in the same direction.  

For qualitative research method by in-depth interviewing has made the research information more 
detailed and reliable. The interview was conducted with 62 people including 30 passengers and 32 
representatives of staffs. They are classified by 10 bus drivers, 10 bus conductors, 10 bus ticket sellers and 2 
human resource officers.  

The interviewing result of the passengers has been mentioned to the convenience and quickness of 
online ticket reserving. In terms of passenger's safety has been found that they are satisfied and confident with 
the quality of service, safety as well as being informed with the correct information from the staff, new car 
condition, hospitality, smart uniform, friendliness, politeness, manners, ability to listen, solving skills and anger 
management. The research also found that the quality of service of bus driver found that most passengers have 
received satisfying quality service by the bus drivers as well as the bus conductors. The drivers drove carefully 
and safely as well as had skillful memory of the routes. They also said that the conductors cared of the clients, 
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had good manners and always smiled. Meanwhile, the ticket collectors also serviced very well too. They 
suggested and gave complete information to the customers and talked politely. The customers continued 
expressing that they were totally satisfied the cost of servicing including the privilege that they got was desirable. 
To conclude, in terms of overall desirable of service staff, the passengers actually satisfied the service. According 
to the result of the qualitative research supported to the quantitative research, we have found that the overall of 
quality service, good characteristic of conductors, chauffeurs and ticket collectors are correlated with user's 
satisfying. 

 In summary, it was found that the bus company should give first priority to toilet maintenance both on 
the buses and at the stations for example, cleaning when the bus is not in use and placing an air refresher in 
those toilets and waiting areas. Moreover, it should increase facilities such as chairs or air conditioning. As for the 
quality of service of the ticket seller, the service training session should be provided. 

Keywords: Service, Customer, Characteristics, Satisfaction 

 
บทน า 
  บรษิทัขนส่ง จ ากดั เป็นรฐัวสิาหกจิในสงักดัของกระทรวงคมนาคม ด าเนินการในดา้นการบรกิารขนส่งผูโ้ดยสาร
โดยรถประจ าทางระหว่างกรุงเทพฯ ไปยงัจงัหวดัต่างๆ ระหว่างจงัหวัดและภายในจงัหวัดและให้เอกชนเขา้มามีส่วน
ด าเนินการในรปูของรถ รว่มเอกชน วิง่ในเสน้ที ่บขส. ไดร้บัใบอนุญาตประกอบการขนส่ง จากการทีร่ฐับาลได้มอบหมายให้
บรษิทัขนส่ง จ ากดั ท าหน้าทีเ่ป็นแกนกลางในการจดัระเบยีบการเดนิรถทัง้ของบรษิทัเองและรถรว่มให ้เป็นระเบยีบ รวมทัง้
การใหบ้รกิารด้านสถานีขนส่งผูโ้ดยสารท าให้สามารถแบ่งขอบเขตการด าเนิน งานธุรกจิได้ เป็น 3 ธุรกจิ คอืการเดนิรถ
บรษิทัรถรว่มเอกชน และสถานีขนส่ง (บรษิทัขนส่งจ ากดั, 2556) 

ปจัจบุนัสถานทีต่ัง้สถานีขนส่งผูโ้ดยสารภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคกลางได้ย้ายจากสถานที่
ท าการเดิมที่ตลาดหมอชติ มาเช่าพื้นที่ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ในพื้นที่ 72 ไร่ 2 งาน 92 ตารางวา ที่ถนน
ก าแพงเพชร 2 แขวงลาดยาว เขตจตุจกัร โดยใชช้ื่อทีท่ าการว่า สถานีขนส่งผูโ้ดยสารหมอชติ 2 เนื่องจากเมื่อปี พ.ศ.2536 
กรุงเทพมหานคร โดย รอ้ยเอกกฤษดา อรุณวงศ ์ณ อยุธยา และพนัเอกวินัย สมพงษ์ รฐัมนตรวี่าการกระทรวงคมนาคม 
ในขณะนัน้ ขอความร่วมมือกรมการขนส่งทางบก และ บขส . เพื่อพัฒนาการใช้ประโยชน์พื้นที่ที่ตลาดหมอชิตใน                  
การจดัสรา้งโรงจอดรถและซ่อมบ ารงุ รถไฟฟ้าระบบขนส่งมวลชนกรงุเทพฯ (B.T.S) ใหเ้ป็นประโยชน์ต่อสาธารณชน สรา้ง
ความพึงพอใจให้กบัประชาชนผูโ้ดยสารดีขึน้ ได้เปิดใช้อย่างเป็นทางการ เมื่อวนัที ่8 เมษายน พ.ศ.2541 เป็นต้นมา 
(กระทรวงคมนาคม,2555) 

เศรษฐกิจของประเทศไทยได้เจรญิก้าวหน้าอย่างต่อเนื่อง และขยายตวัอย่างรวดเรว็ ซึ่งส่งผลให้ประชาชนมี
รายได้เพิ่มมากขึน้ ท าให้มกีารตดิต่อสื่อสารและเดินทางกนัอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสื่อสารด้านธุรกิจหรอืด้าน            
การทอ่งเทีย่ว ท าใหข้นส่งต่างๆ มคีวามส าคญัและพฒันาตวัเองอย่างไมห่ยุดยัง้เพื่อตอบสนองกบัความเจรญิเตบิโตทางดา้น
เศรษฐกจิและรายได้ของประชากรที่เพิม่ขึน้ ซึ่งระบบขนส่งทางบกได้รบัความนิยมอย่างมากเนื่องจากประหยดัค่าใชจ้่าย 
ปลอดภยั สะดวกสบาย และมคีวามน่าเชื่อถอื จงึท าใหม้กีารแขง่ขนัอย่างสูง โดยเฉพาะใน เรื่อง การบรกิารแก่ลูกค้าเพื่อให้
เกดิความพงึพอใจมากยิง่ขึน้ กจิการรถยนตโ์ดยสารควรใหค้วามส าคญัและพฒันาการใหบ้รกิารทีด่แีก่ผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสาร
ประจ าทาง  

ในปนัจบุนัการเดนิทางมทีางเลอืกมากกว่าแต่ก่อนไมว่่าจะเป็นบรกิารรถยนต ์รถไฟ รถตู ้และอื่นๆ บรกิารขนส่ง 
จ ากดั เป็นหน่วยของรฐัวสิาหกจิ ขนส่งผูโ้ดยสารประจ าทางระหว่างกรงุเทพฯ ไปยงัจงัหวดัต่างๆ ซึง่มอีตัราการแขง่ขนัทีสู่ง
มากขึน้เรื่อยๆ และกลยุทธใ์นการสรา้งก าไรแต่เพยีงอย่างเดยีวไมอ่าจน าพาองคก์รไปสู่ความส าเรจ็ในระยะยาวได ้เนื่องดว้ย
ไม่สามารถใหแ้นวทางทีช่ดัเจนในการบรหิารองค์กรโดยเฉพาะธุรกจิทีม่ขีนาดใหญ่ อกีทัง้มปีญัหา เรื่อง ค ารอ้งเรยีนจาก
ผู้ใช้บริการที่ได้จากข้อเสนอแนะที่มีความต้องการให้ปรบัปรุงเ ป็นจ านวนมาก ที่ไม่ได้รบัการบริการที่ดีมีคุณภาพดัง              
ความคาดหมายของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่เป็นปญัหาที ่บรษิทั ขนส่ง จ ากดั ควรใหค้วามใส่ใจในเรื่องการบรกิารเพิม่ขึน้ 
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จากปญัหาต่างๆ แสดงถงึปญัหาทีเ่กดิขึน้ในการบรกิารรถยนต์โดยสาร บรษิทั ขนส่ง จ ากดั ทัง้สิ้น ดงันัน้ สิง่ที่
จะน าพาองคก์รไปสู่ความส าเรจ็ไดใ้นระยะยาวและเกดิความชดัเจนในการบรกิการงานองคก์ร คอื คุณภาพของการใหบ้รกิาร 
โดยความหมายคุณภาพ คอื ความสามารถในการด าเนินงานองค์กร และการใหบ้รกิารทีส่รา้งความพงึพอใจใหส้อดคล้อง
ตรงตามความต้องการหรอืมากกว่าที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง ซึ่งจะน าไปสู่ความรู้สึกไว้วางใจในการบรกิาร ซึ่งท าให้เกิด
ความรูส้กึทีด่ตี่อภาพพจน์ขององคก์ร และเกดิความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน บรษิทัขนส่ง จ ากดั 

จากทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งตน้ท าใหผู้ว้จิยั มคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาและตอ้งการรบัรูถ้งึความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารทีม่ ี
ต่อพนักงานบรษิัท ขนส่ง จ ากดั โดยกลุ่มพนักงานบรษิัทขนส่ง จ ากดั ประกอบด้วย พนักงานขบัรถ พนักงานขายตัว๋
โดยสาร และพนกังานตอ้นรบั เพื่อทีจ่ะได้น าขอ้มูลมาปรบัปรุงการและพฒันารูปแบบการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพเป็นที่             
น่าพงึพอใจ และสามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร และเพิม่ศกัยภาพในการแขง่ขนัในด้านธุรกจิการบรกิาร 
กบั บรษิทัอื่นๆ รวมไปถงึเพื่อใชเ้ป็นแนวทางส าหรบัผูท้ีท่ าวจิยัใน เรื่อง ทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการที่ดีของบริษัทขนส่ง จ ากัด และ              

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถโดยสารคุณภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานตอ้นรบับนรถคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
กรอบแนวคิดในการวิจยัประกอบด้วย 
1. ตวัแปรอสิระ คอื 
  1.1ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิาร 
  1.2 คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนสงจ ากดั 
  1.3 คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ 
  1.4 คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร 
  1.5 คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ 
2. ตวัแปรตาม คอื 
  2.1ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

  สมมติฐานการวิจยั 
1. ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

  2. คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนส่งจ ากดัมคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 
  3. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถมคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
  4. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
  5. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
  คณุภาพการบริการ Parasuraman, Zethamal, & Berry (1990) ได้ก าหนดมติิทีจ่ะใชว้ดัคุณภาพใน           
การใหบ้รกิาร (Dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น คอื มติทิี ่1 ลกัษณะของการบรกิาร มติทิี ่2 ความไว้วางใจ มติทิี ่
3 ความกระตอืรอืรน้ มติทิี ่4 สมรรถนะ มติทิี ่ 5 ความมไีมตรจีติ มติทิี ่ 6 ความน่าเชื่อถอื มติทิี ่7 ความปลอดภยั มติทิี ่8              
การเขา้ถงึบรกิาร มติทิี ่9 การตดิต่อสื่อสาร มติทิี ่10 การเขา้ใจลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร  
  จากแนวคดิและทฤษฏทีีก่ล่าวมา ผูว้จิยัได้น าแนวคดิของ Parasuraman, Zethamal, & Berry (1990) มาใช้
เป็นแนวทางในการศกึษา ได้แก่ มติดิ้านลกัษณะการบรกิาร คอื สภาพทีป่รากฏใหเ้หน็หรอืจบัต้องได้ในการใหบ้รกิาร สิ่ ง
อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานที ่บุคลากรอุปกรณ์ เครื่องมอืเป็นต้น มติิด้านความปลอดภยั คือ สภาพทีบ่รกิาร
ปราศจากอนัตราย ความเสี่ยงภัยหรือปญัหาต่างๆ มิติด้านเข้าถึงบริการ คือ การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วย         
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ความสะดวก ไมยุ่่งยาก และมติดิา้นการตดิต่อสื่อสาร คอื ความสามารถในการสรา้งความสมัพนัธแ์ละการสื่อความหมาย ซึ่งมติิ
ดงักล่าวเป็นปจัจยัประการหน่ึงที่ช่วยใหง้านประสบความส าเรจ็ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานที่เกี่ยวกบัการให้บรกิารย่อมมี
ความส าคญัต่อผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร เนื่องจากเป็นมติกิารใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพเป็นทีน่่าพงึพอใจ 
  แนวคิดเก่ียวกับพนักงานผู้ให้บริการท่ีดี สมิต สัชฌุกร (2550, น. 51) ซึ่งได้กล่าวถึงคุณสมบัต ิ
(Qualification) ทีด่ขีองผูใ้หบ้รกิารจะมาจาก 2 ปจัจยั ไดแ้ก่ 1. คุณลกัษณะซึง่จะชีใ้หเ้หน็ความด ีอาจเป็นสิง่ซึ่งปรากฏใหเ้หน็
จากภายนอก เช่น ร่างกายรูปร่าง เป็นต้น หรอือาจเป็นสิ ่งซึ่งมอียู ่ภายใน เช่น จติใจ อารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด           
2.พฤตกิรรม (Behavior)ทีท่างความคดิและความรูส้กึ โดยทัว่ไปจะเหน็ไดจ้ากการกระท าของบุคคล ประกอบด้วย ด้านมติร
ไมตร ีจะน าไปสู่ความส าเรจ็ในการใหบ้รกิาร ก่อใหเ้กดิความพอใจและความชื่นชมของลูกค้า ด้านแต่งกายสุภาพ สะอาด
เรียบร้อย ผู้ท างานบริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี เพื่อให้เป็นที่น่าเชื่อถือไว้วางใจ และจะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจาก
ผูใ้ชบ้รกิาร ด้านกริยิาวาจาสุภาพ มารยาทงดงามจะเป็นภาพลกัษณ์ทีด่ขีองหน่วยงาน นับเป็นสิง่ส าคญัทีผู่ท้ างานบรกิาร
จะตอ้งตระหนกัรูแ้ละประพฤตปิฏบิตัอิย่างระมดัระวงั ดา้นควบคุมอารมณ์ผูท้ างานบรกิารจะตอ้งมอีารมณ์มัง่คง เพราะอยู่ใน
สถานการณ์ทีจ่ะตอ้งพบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ซึง่มภีูมหิลงัแตกต่างกนั และดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกไ้ขปญัหา พฤตกิรรม
ที่แสดงออกของผู้ท างานบรกิารจะต้องสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บรกิาร เมื่อใดที่มีความกระตือรือร้นด าเนินการ
แกป้ญัหาจะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ 
  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Aday, & Anderson (1975, pp. 52-80) 
กล่าวถงึทฤษฏทีีช่ ีพ้ ืน้ฐาน 6 ประเภททีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร และความรูส้กึทีผู่ใ้ชบ้รกิารได้รบัจาก
บรกิารเป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะชว่ยประเมนิระบบบรกิารว่าไดม้กีารเขา้ถงึผูใ้ชบ้รกิาร ความพงึพอใจ 6 ประเภท ไดแ้ก่ 
  1. ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ดร้บับรกิาร ไดแ้ก่ การใชเ้วลารอคอยในสถานบรกิารการได้รบัการดูแล
เมื่อมคีวามตอ้งการ และความสะดวกทีไ่ดร้บัในสถานบรกิาร 
  2. ความพงึพอใจต่อการประสานงานของบรกิาร ไดแ้ก่ การไดร้บับรกิารทุกประเภทในสถานบรกิารหนึ่ง คอื
ผูร้บับรกิารสามารถขอรบับรกิารไดต้ามความตอ้งการ 
  3. ความพึงพอใจต่อการให้เกียรติของผู้ให้บรกิาร ได้แก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทางที่ดี เป็นกนัเองของผู้
ใหบ้รกิาร และแสดงความสนใจ หว่งใยผูร้บับรกิาร 
  4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลที่ได้รบัจากการบรกิาร ได้แก่ การให้ข้อมูลเกี่ยวกบัการบรกิารการ ให้ข้อมูล
เกีย่วกบัสทิธปิระโยชน์ทีค่วรไดร้บั 
  5. ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร ไดแ้ก่ คุณภาพของการบรกิารทัง้หมดทีผู่ร้บับรกิารได้รบั ในทศันะของ
ผูร้บับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิาร 
  6. ความพงึพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อมาใชบ้รกิาร ได้แก่ ค ่าใชจ้่ายต่างๆ ทีผู่ร้บับรกิารต้องเสยีไปเมื่อมาขอรบั
บรกิาร 
  จากแนวคดิและทฤษฏทีีก่ล่าวมา ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิของ Aday, & Anderson มาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษา 
ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บับรกิาร ดา้นการใหเ้กยีตขิองผูใ้หบ้รกิาร ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร ดา้นค่าใชจ้่ายเมื่อ
มาใชบ้รกิาร  
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง ทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื ผูท้ีเ่คยใช้การบรกิารรถโดยสารรถปรบัอากาศชัน้1 ของ

บรษิทั ขนส่ง จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลประกอบการเดนิรถปี 2556 โดยมจี านวน 9,341,234 คน (หน่วยงานกอง
วางแผนกลยุทธธ์รุกจิบรษิทัขนส่ง จ ากดั, 2556) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้ คือ ผู้ที่เคยใช้การบริการรถโดยสารของ บริษัท ขนส่ง จ ากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้แบบสอบถามจ านวน  400 คน มวีธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยใช้วธิีตาม
สะดวก (convenience sampling) ผูท้ีใ่ชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทางของบรษิทัขนส่ง จ ากดั ในบรเิวณสถานีขนส่งหมอชติ 
เขตกรงุเทพมหานคร  
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การสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ครัง้นี้เป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เองจากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูทีไ่ดจ้าก

ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งแลว้น ามาประยุกตใ์ชเ้ป็นค าถามในแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 7 ตอน ดงันี้ 
ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสูงสุด ความถี่

ในการใชร้ถโดยสารประจ าทาง มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Closed end question) โดยใชค้ าถามทีม่หีลายค าตอบให้
เลอืก (Multiple choice question) โดยเลอืกตอบไดเ้พยีงขอ้เดยีวจ านวน 5 ขอ้ 

ตอนที ่2 เป็นค าถามเกีย่วกบัภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทัขนส่ง จ ากดั มลีกัษณะเป็นค าถาม
ปลายปิด จ านวน 19 ขอ้ แบ่งเป็น ดา้นลกัษณะการบรกิาร 8 ขอ้ ดา้นความปลอดภยั 4 ขอ้ ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร 4 ขอ้ 
และด้านการติดต่อสื่อสาร 3 ขอ้ โดยเป็นมาตรฐานวดัลิเคอร์ท สเกล (Likert scale) ซึ่งจดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภท             
อตัราภาคชัน้ (Interval scale) ม ี5 ระดบั 

ตอนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกบัคุณลกัษณะของพนักงานผู้ให้บรกิารที่ดีในภาพรวมของบรษิัทขนส่ง จ ากัด            
มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด จ านวน 15 ขอ้ แบ่งเป็น ด้านมมีติรไมตรี 3 ขอ้ ด้านแต่งกายสุภาพสะอาด เรยีบรอ้ย 3 ขอ้ 
ดา้นกริยิาวาจาสุภาพ มารยาทงดงาม 3 ขอ้ ด้านควบคุมอารมณ์ 3 ขอ้ และด้านรบัฟงัและเตม็ใจแก้ปญัหา 3 ขอ้ โดยเป็น
มาตรฐานวดัลเิคอรท์ สเกล (Likert scale) ซึง่จดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval scale) ม ี5 ระดบัตอนที ่
4 เป็นค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขบัรถ ของบรษิทัขนส่ง มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด จ านวน            
6 ขอ้ โดยเป็นมาตรฐานวดัลเิคอรท์ สเกล (Likert scale) ซึ่งจดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval scale)            
ม ี5 ระดบั 

ตอนที่ 4 เป็นค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานขบัรถโดยสารของบรษิัทขนส่ง จ ากัด              
มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด จ านวน 5 ขอ้ โดยเป็นมาตรฐานวดัลเิคอรท์ สเกล (Likert scale) ซึ่งจดัระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval scale) ม ี5 ระดบั 

ตอนที ่5 เป็นค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบับนรถโดยสารของบรษิทัขนส่ง จ ากดั  
มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด จ านวน 5 ขอ้ โดยเป็นมาตรฐานวดัลเิคอรท์ สเกล (Likert scale) ซึ่งจดัระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval scale) ม ี5 ระดบั 

ตอนที ่6 เป็นค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขายตัว๋ของบรษิทัขนส่ง จ ากดั มลีกัษณะเป็น
ค าถามปลายปิด จ านวน 5 ขอ้ โดยเป็นมาตรฐานวดัลเิคอรท์ สเกล (Likert scale) ซึ่งจดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัรา
ภาคชัน้ (Interval scale) ม ี5 ระดบั 

ตอนที ่7 เป็นค าถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด จ านวน 4 ขอ้ โดย
เป็นมาตรฐานวดัลเิคอรท์ สเกล (Likert scale) ซึง่จดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval scale) ม ี5 ระดบั 

การทดสอบเคร่ืองมือในการวิจยั 
การวเิคราะหข์อ้มูลเมื่อเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนของขนาดตวัอย่างแล้ว ผูว้จิยัได้

ด าเนินการท าการประมวลผล และวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ 
สถติเิชงิพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถติเิชงิอนุมาน โดยใชก้ารหา  
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson correlation coefficient) สถติทิีใ่ชท้ดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
เพื่อทดสอบความเชื่อมัน่รวมโดยใช้วิธีค่าสัมประสิทธ์อลัฟ่า (α- Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) โดยมีค่า             
ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดงันี้ 

1. ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทัขนส่ง ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะการบรกิาร 0.91 ดา้นความปลอดภยั 
0.94 ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร 0.80 และดา้นการตดิต่อสื่อสาร 0.85 

2. คุณลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการที่ดีในภาพรวมของบริษัทขนส่ง ได้แก่ ด้านมีมิตรไมตรี  0.88               
ด้านแต่งกายสุภาพ สะอาด เรยีบรอ้ย 0.97 ด้านกริยิาวาจาสุภาพ มารยาทงดงาม 0.89 ด้านควบคุมอารมณ์ 0.92 และ
ดา้นรบัฟงัและเตม็ใจแกป้ญัหา 0.89 

3. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ 0.92 
4. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนรถโดยสาร 0.93 
5. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ 0.88 
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6. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 0.94 

การวิเคราะหข้์อมูล 
1. การวิเคราะหข้์อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษาสูงสุด และความถีใ่นการใชร้ถโดยสาร จากแบบสอบถามตอนที ่1 มาวเิคราะหจ์ าแนกความถี่ (Frequency) และ
น าเสนอผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage)   

ส่วนที ่2 วเิคราะหภ์าพรวมของคุณภาพการให้บรกิาร คุณลกัษณะของพนักงานผูใ้หบ้รกิารทีด่ี คุณภาพ   
การใหบ้รกิารของพนักงานขบัรถ คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบั คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขายตัว๋
และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร จากแบบสอบถามตอนที ่2-7 ใชก้ารหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) 

2. การวิเคราะหข้์อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
สมมตฐิาน 1 ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
สมมตฐิาน 2 คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมของบรษิทัขนส่งจ ากดัมคีวามสมัพนัธต์่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
สมมติฐาน 3 คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานขบัรถโดยสารมคีวามสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
สมมตฐิาน 4 คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบับนรถโดยสารมคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
สมมตฐิาน 5 คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

โดยใชท้ดสอบสมมตฐิานจากแบบสอบถามตอนที ่2-7เพื่อแสดงถงึความสมัพนัธโ์ดยใชค้่าสมัประสทิธิแ์บบ
เพยีรส์นั (Pearson Correlation Coefficient) 
  การอา่นความหมายค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(สกล จรยิวทิยานนท,์ 2542, น. 508) 

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์     ระดบัความสมัพนัธ ์
  0.01-0.20        มคีวามสมัพนัธต์ ่า 
  0.21-0.40        มคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งต ่า 
  0.41-0.60        มคีวามสมัพนัธป์านกลาง 
  0.61-0.80        มคีวามสมัพนัธค์่อนขา้งสงู 
  0.81-1.00        มคีวามสมัพนัธส์งู 

 
ผลการวิจยั 

ผลการวิจยัโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) พบว่า  
1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26 – 35 ปีมสีถานภาพสมรสโสด ส าเรจ็การศกึษา

ปรญิญาตรขีึน้ไป ความถีใ่นการใชร้ถโดยสารประจ าทางบรษิทัขนส่งจ ากดั ในรอบ 3 เดอืน มจี านวน3 ครัง้ 
2. ภาพรวมของคุณภาพการให้บรกิารของ บรษิทั ขนส่ง จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ย

เท่ากับ3.31และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการเข้าถึงการบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42               
ด้านการติดต่อสื่อสารอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.37 ด้านความปลอดภยัอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.28 ดา้นลกัษณะการบรกิาร อยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เทา่กบั3.18 ตามล าดบั 

3. คุณลกัษณะของพนักงานผูใ้หบ้รกิารทีด่ีในภาพรวมของ บรษิทั ขนส่ง จ ากดัโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง            
มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.34 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการสุภาพ สะอาด เรยีบร้อยแต่งกายอยู่ในระดบัมาก             
มคี่าเฉลีย่เทา่กบั 3.59 ดา้นกริยิาวาจาสุภาพ มารยาทงดงาม อยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.36 ด้านรบัฟงัและ
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เตม็ใจแก้ปญัหาอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.36 ด้านมติรไมตรอียู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.24
ดา้นควบคุมอารมณ์อยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เทา่กบั 3.15 ตามล าดบั 

4. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขบัรถโดยสารของ บรษิัท ขนส่ง จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เทา่กบั 3.54 

5. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบับนรถโดยสารของ บรษิทั ขนส่ง จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยมคี่าเฉลีย่เทา่กบั 3.51  

6. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขายตัว๋ของ บรษิัท ขนส่ง จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉลีย่เทา่กบั 3.40  

7. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เทา่กบั 3.34  

ผลการวิจยัข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential statistic) พบว่า  
1. ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมมคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมติฐานที่ตัง้ไว้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์(r) เท่ากับ 0.737 โดยมี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสูงและไปในทศิทางเดยีวกนั เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า  

ด้านลักษณะการบริการ ด้านความปลอดภัย ด้านการเข้าถึงการบริการ และด้านการติดต่อสื่อสารมี
ความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 
เทา่กบั 0.632 0.718 0.614 และ 0.621 ตามล าดบัโดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสูงและไปในทศิทางเดยีวกนั 

2.คุณลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการที่ดีในภาพรวมของบริษัทขนส่ง จ ากัดโดยรวมมีความสัมพันธ์ต่อ              
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.791 โดยมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง และไปในทศิทางเดียวกนั เมื่อพิจารณาเป็น          
รายดา้น พบว่า  

ด้านมิตรไมตรี ด้านการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย ด้านกิริยา วาจาสุภาพ มารยาทงดงาม              
ดา้นควบคุมอารมณ์ ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหามคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.723 0.659 0.686 0.698 และ 0.708 ตามล าดบัโดยมี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสูงและไปในทศิทางเดยีวกนั 

3.คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขบัรถโดยสารโดยรวม มคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.701 
โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสูง และไปในทศิทางเดยีวกนั 

4.คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบับนรถโดยสาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 
เทา่กบั 0.731 โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสูง และไปในทศิทางเดยีวกนั 

5. คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขายตัว๋ โดยรวม มคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว้ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.775 
โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสูง และไปในทศิทางเดยีวกนั 
 

สรปุและอภิปรายผล 
1. ผลจากการวจิยั พบว่า ภาพรวมคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทัขนส่ง จ ากดั ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะการ

บรกิาร ด้านความปลอดภยั ด้านการเขา้ถงึการบรกิาร และด้านการติดต่อสื่อสาร มคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารในทิศทางเดียวกนั และอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง จากความคิดเหน็ของผู้ใช้บริการ โดยบรษิัทขนส่ง จ ากดั ม ี             
การใหบ้รกิารเส้นทางการเดินรถโดยสารครอบคลุมทัว่ประเทศทีเ่กบ็สมัภาระของผูโ้ดยสารมคีวามสะดวก สถานทีร่อรถ
ขึน้โดยสารมคีวามเหมาะสม สภาพรถโดยสารมคีวามปลอดภยั มคีวามสะดวกรวดเรว็ในการซือ้ตัว๋โดยสาร สามารถเลอืกที่
นัง่ไดด้ว้ยตวัเอง หรอืจองตัว๋ล่วงหน้าทีส่ถานีขนส่ง/ ออนไลน์ การใหข้อ้มลูตารางการเดนิรถมคีวามชดัเจนและถูกตอ้ง ตัว๋รถ
โดยสารมรีายละเอยีดชดัเจน ผลดงักล่าวแสดงใหเ้หน็ว่า ปจัจยัภาพรวมคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
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บรกิารบรษิทั ขนส่ง จ ากดั สอดคล้องกบัทฤษฏดี้านการบรกิาร Parasuraman, Zethamal, & Berry (1990)ได้ก าหนดมติทิี่
จะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้รกิาร (Dimension of service quality) และได้ใหค้วามหมายของมติหิรอืมุมมองของคุณภาพ           
การใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย มติดิา้นลกัษณะการบรกิาร คอื สภาพทีป่รากฏใหเ้หน็หรอืจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้รกิาร สิง่อ านวย
ความสะดวกต่างๆ เช่น สถานที ่บุคลากรอุปกรณ์ เครื่องมอืเป็นต้น มติิด้านความปลอดภยัคือ สภาพทีบ่รกิารปราศจาก
อนัตราย ความเสี่ยงภยัหรอืปญัหาต่างๆ มติิด้านเขา้ถึงบรกิารคือ การติดต่อเขา้รบับรกิารเป็นไปด้วยความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก และมติดิา้นการตดิต่อสื่อสารคอื ความสามารถในการสรา้งความสมัพนัธแ์ละการสื่อความหมาย ซึง่มติดิงักล่าวเป็นปจัจยั
ประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานที่เกี่ยวกับการให้บริการย่อมมีความส าคัญต่อ             
ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร และสอดคล้องกบังานวจิยัของ ธติลิกัษณ์ สุวรรละโพลง (2556) ซึ่งได้ศกึษา เรื่อง ส่วนประสม
ทางการตลาดด้านผลติภณัฑแ์ละความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซื้อบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ที ่พบว่า ด้านการใหบ้รกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพของสนิค้า มคีวามสมัพนัธก์บั
ความพงึใจของผูใ้ชบ้รกิารบตัรรถไฟฟ้า BTS Rabbit ในด้านความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของพนักงานทีช่่องจดั
จ าหน่ายตัว๋ การให้ค าแนะน าขัน้ตอนการใช้บตัร บตัรมีขนาดที่เหมาะสมส าหรบัการใช้งาน สะดวกในการพกพา และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ นฤทธิ ์วงษ์มณฑา (2554) ซึ่งได้ศึกษา เรื่อง ปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อ                
ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสายการบินภายในประเทศของบรษิทัการบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ปจัจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจ าหน่าย กระบวนการใหบ้รกิาร ลกัษณะทาง
กายภาพ บุคลากรประสิทธภิาพและคุณภาพการให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผู้ใชบ้รกิารสายการบิน
ภายในประเทศของบรษิทัการบนิไทย จ ากดั 

2. ผลจากการวจิยัพบว่า คุณลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีด่ใีนภาพรวมบรษิทัขนส่ง จ ากดั ประกอบด้วย 
ด้านมิตรไมตรี ด้านการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย ด้านกิรยิา วาจาสุภาพ มารยาทงดงาม ด้านควบคุมอารมณ์         
ดา้นรบัฟงัและแกไ้ขป้ญัหา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในทศิทางเดยีวกนั และอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง 
จากความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร โดยพนกังานผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารมีมติรไมตร ีสรา้งความประทบัใจและ
ตอบสนองความต้องการ ยิ้มแย้ม เอาใจใส่ต่อผู้ใช้บรกิาร แต่งกายสะอาด เรยีบร้อย มกีริยิาวาจาสุภาพ พนักงานควบคุม
อารมณ์ไดเ้มื่อมผีูใ้ชบ้รกิารมากเตม็ใจใหบ้รกิาร และรบัฟงัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร สามารถแก้ปญัหาของผูร้บับรกิารได ้
พูดชี้แจงหรืออธบิาย เรื่อง ต่างๆ ให้ผู้ใช้บรกิารเข้าใจได้ ผลดังกล่าวแสดงให้เหน็ว่า ปจัจยัคุณลกัษณะของพนักงาน          
ผู้ให้บริการที่ดีในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัท ขนส่ง จ ากดั สอดคล้องกบัแนวคิดของ สมิต 
สชัฌุกร (2550, น. 51) ซึง่ไดก้ล่าวถงึคุณสมบตั ิ(Qualification) ทีด่ขีองผูใ้หบ้รกิารจะมาจาก 2 ปจัจยั ไดแ้ก่ 1. คุณลกัษณะซึง่
จะชีใ้หเ้หน็ความด ีอาจเป็นสิง่ซึง่ปรากฏใหเ้หน็จากภายนอก เช่น ร่างกายรูปร่าง เป็นต้น หรอือาจเป็นสิ่งซึ่งมอียู่ภายใน 
เช่น จติใจ อารมณ์ ความรู้สึกนึกคดิ 2. พฤตกิรรม (Behavior) ที่ทางความคิดและความรู้สึก โดยทัว่ไปจะเหน็ได้จาก             
การกระท าของบุคคล ประกอบด้วย ด้านมติรไมตร ีจะน าไปสู่ความส าเรจ็ในการให้บริการ ก่อให้เกิดความพอใจและ      
ความชื่นชมของลูกค้า ด้านแต่งกายสุภาพ สะอาดเรยีบรอ้ย ผูท้ างานบรกิารจะต้องมบีุคลกิภาพด ีเพื่อใหเ้ป็นที่ น่าเชื่อถือ
ไว้วางใจและจะช่วยใหเ้กิดความรูส้กึที่ดจีากผู้ใชบ้รกิาร ด้านกริยิาวาจาสุภาพ มารยาทงดงามจะเป็นภาพลกัษณ์ทีด่ขีอง
หน่วยงาน นับเป็นสิง่ส าคญัทีผู่้ท างานบรกิารจะต้องตระหนักรู้และประพฤติปฏิบตัิอย่างระมดัระวงั ด้านควบคุมอารมณ์               
ผูท้ างานบรกิารจะตอ้งมอีารมณ์มัง่คง เพราะอยู่ในสถานการณ์ทีจ่ะต้องพบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ซึ่งมภีูมหิลงัแตกต่าง
กนั และด้านรบัฟงัและเต็มใจแก้ไขปญัหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผู้ท างานบรกิารจะต้องสนองตอบความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร เมื่อใดทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ด าเนินการแกป้ญัหาจะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ 

3. ผลจากการวจิยัครัง้นี้ พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขบัรถ มคีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารในทศิทางเดยีวกนั และอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง จากความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร โดยพนักงานมมีารยาท กรยิา 
วาจาสุภาพ การแต่งกายสุภาพ พนกังานมคีวามช านาญในเสน้ทาง การขบัขีอ่ย่างระมดัระวงั และการปฏบิตัติามกฎจราจร
ของ ผลดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า ปจัจยั เรื่อง คุณภาพการให้บริการของพนักงานขบัรถส่งผลต่อความพึงพอใจใน            
การใชบ้รกิารบรษิทั ขนส่ง จ ากดั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อนุชดิา พลายอยู่วงษ์ (2556) ซึง่ไดศ้กึษา เรื่อง ความพรอ้มใน
การใหบ้รกิารเพื่อรองรบัเขา้สู่ประชาคมอาเซยีนของผูป้ระกอบการรถทวัรป์รบัอากาศสายอสีาน-เหนือ ที ่พบว่า ปจัจยัด้าน
บุคลากร มีผลต่อความพร้อมในการให้บริการของบริษัทขนส่งเพื่อรองรบัการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบ            
การรถทวัรป์รบัอากาศสายอสีาน-เหนือทัง้นี้ เนื่องจาก พนักงานต้อนรบับนรถทวัรป์รบัอากาศใหบ้รกิารทีด่อีย่างมอือาชพี
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สามารถสรา้งความน่าเชื่อถอืใหก้บัผูโ้ดยสาร รวมถงึพนักงานขบัรถมปีระสบการณ์ในการขบัรถ และมคีวามเชีย่วชาญใน
เสน้ทาง บรษิทัใหค้วามส าคญัดา้นความปลอดภยัแก่ผูโ้ดยสาร และพนกังานพูดจาสุภาพ มบีุคลกิภาพในการใหบ้รกิารทีด่ี 

4. ผลจากการวิจยั พบว่า คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบั มคีวามสมัพนัธต์่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารในทศิทางเดยีวกนั และอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง จากความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร โดยพนกังานมกีริยิาวาจาสุภาพ 
มารยาทในการตอ้นรบั การเอาใจใส่และความกระตอืรอืรน้ ผลดงักล่าวแสดงใหเ้หน็ว่า ปจัจยั เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิาร
ของพนกังานตอ้นรบัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบรษิทั ขนส่ง จ ากดั สอดคล้องกบัแนวคดิงานวจิยัของ วรรตัน์ 
เหล่าเรอืงโรจน์ (2554) ซึ่งได้ศกึษา เรื่อง ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารที่มตี่อรถโดยสารด่วนพเิศษ (BRT) ได้กล่าวว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อรถโดยสารด่วนพเิศษในดา้นบุคคล โดยเฉพาะ ความสุภาพออ่นโยนในการใหบ้รกิาร 
เนื่องจากความสุภาพออ่นโยนในการใหบ้รกิารจงึเป็นสิง่จ าเป็นทีจ่ะตอ้งค านึงไว ้

5. ผลจากการวจิยั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขายตัว๋มคีวามสมัพนัธต์่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารในทศิทางเดยีวกนั และอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง จากความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร โดยพนกังานมกีริยิาวาจาสุภาพ 
มารยาทในการตอ้นรบั การเอาใจใส่และความกระตอืรอืรน้ ความเพยีงพอของตัว๋ทีน่ัง่ และความซื่อสตัย์ในการจ าหน่ายตัว๋ 
ผลดงักล่าวแสดงใหเ้หน็ว่า ปจัจยั เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานขายตัว๋ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
บริษัท ขนส่ง จ ากัด สอดคล้องกับงานวิจัยของ พิชัย ปิยะจิตเมตตา (2546,บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปจัจัยที่มีผลต่อ             
ความพงึพอใจรวมของผูโ้ดยสารในเขตกรงุเทพมหานครต่อสายการบนิไทย กรณีศกึษา: เส้นทางกรุงเทพ-ฮ่องกง-กรุงเทพ 
พบว่า การบรกิารของพนักงานขายตัว๋ ณ ส านักงานขายตัว๋ผู้โดยสาร จะส่งผลต่อความพึงพอใจการซื้อบตัรโดยสาร
เครื่องบนิการบนิไทย เพราะการบรกิารทีด่มีผีลท าใหเ้กดิความพงึพอใจเพิม่ขึน้  

จากทีส่รุปผลมาขา้งต้นใน เรื่อง คุณลกัษณะของพนักงานผูใ้หบ้รกิารทีด่ ีคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน              
ขบัรถ คุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรบั คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานขายตัว๋ ซึ่งมีความสัมพันธ์ต่อ                  
ความพงึพอใจในการรบัรกิารบรษิทัขนส่ง จ ากดั ในทศิทางเดยีวกนั และอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง ทัง้ 4 ปจัจยั สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ศรปีระภา ทวธีรรมวุฒ ิ(2549) ทีไ่ด้ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณลกัษณะการใหบ้รกิารของภตัตาคารและ
ความพงึพอใจโดยรวมของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร โดยผลการวจิยั พบว่า คุณลกัษณะทางด้านการใหบ้รกิารของ
พนักงานมคีวามสมัพนัธท์างบวก กบัความพงึพอใจโดยรวมทีผู่บ้รโิภคมตี่อการใหบ้รกิารของภตัตราคารเอม็เค กล่าวคือ         
การใหบ้รกิารของพนักงาน จะท าใหลู้กค้ามคีวามพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารภตัตาคารเอ็มเคโดยความสุภาพ มมีารยาท 
ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร การใหข้อ้มูลขา่วสาร รวมถงึการแต่งกายทีส่ะอาด เรยีบรอ้ย ล้วนเป็นส่วนส าคญัทีช่่วยให้
ลูกคา้เกดิความพงึพอใจในตวัสนิคา้และบรกิาร 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั 
จากผลการวจิยัครัง้นี้มุง่ศกึษา เรื่อง คุณลกัษณะพงึประสงคแ์ละภาพรวมการใหบ้รกิารของพนกังานบรษิทัขนสง่ 

จ ากดั พบว่า ควรมกีารปรบัปรงุในบางประเดน็ทีส่่งผลท าใหผู้โ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในการบรกิารใหม้ากขึน้ และพฒันา
รูปแบบการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้มีประสิทธิภาพเป็นที่น่าพึงพอใ จ และเพิ่ม
ศกัยภาพในการแขง่ขนัในดา้นธรุกจิการบรกิารกบับรษิทัอื่นๆ ดงันี้ 

1.ภาพรวมของคุณภาพการให้บรกิารคือ ควรปรบัปรุงห้องน ้าบนรถโดยสารและห้องน ้าทีส่ถานี โดยการท า          
ความสะอาดตอนรถหยุดพกั และวางก้อนดบักลิ่นในห้องน ้าสถานที่รอรถโดยสาร โดยจดัสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 
เพิม่ขึน้ เชน่ เกา้อี ้เครื่องปรบัอากาศ 

2.คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายตัว๋ คอื บรษิทัควรมคีวามเขม้งวดในด้าน มารยาท กริยิา วาจาสุภาพ
และจดัอบรมพนกังานขายตัว๋ใน เรื่อง การใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 

  ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป  
  ควรมกีารศกึษาวจิยัอย่างต่อเนื่อง เพื่อทราบถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในอนาคต เนื่องจากความรูส้กึ
ของบุคคลอาจมกีารเปลีย่นแปลงไปตามการเวลาและสภาพแวดลอ้ม 
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