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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต)  และ

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต์จากทฤษฎีแนวคิดแบบจ าลองดัชนีชี้วัดความพึงพอใจอเมริกัน โดยเก็บ
ข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ  จ านวน 420 คน จากผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และ
สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  เพื่อตอบแบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยการวิเคราะห์ตัวแปรทวินามและการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการถดถอย ผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้าน
คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) มากกว่าสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต)  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  และปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของการบริการคุณค่าของการบริการ
และคุณภาพของการบริการ  มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการและข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ผลดังกล่าวสามารถตีความได้ว่า
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ของการบริการในด้านสถานีขนส่งมีความน่าเชื่อถือและการให้บริการเป็นไปตาม
มาตรฐานก าหนด  เมื่อผู้ใช้บริการรับรู้ถึงภาพลักษณ์ของการบริการที่ได้รับก็จะเกิดความพึงพอใจและจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ได้รับ
ไปยังคนที่รู้จักและกลับมาใช้บริการในคร้ังต่อ ๆ ไป 

ค าส าคัญ: ภาพลักษณ์  คุณภาพ  ความพึงพอใจ 

Abstract 
The purposes of this research were to compare the customers satisfaction toward the service between 

Bangkok Bus Terminal (Mo Chit) and Bangkok Bus Terminal (South) in Bangkok and Metropolitan Area; 
Besides, to examine the relationship among factors affecting customer satisfaction with the service 
between Bangkok Bus Terminal (Mo Chit) and Bangkok Bus Terminal (South) in Bangkok and Metropolitan 
Area. The conceptual framework was based on the American Customer Satisfaction Index. The was 
stratified random sampling technique was applied to select 420 customers to answer the self-reported 
questionnaire. The data was analyzed by bivariate analysis and regression analysis.  The result revealed 

                                                           
* Corresponding author, e-mail: dararat.s@rmutr.ac.th 



 

 

that the customer significantly satisfied with the service quality of Bangkok Bus Terminal (South) more than 
Bangkok Bus Terminal (Mo Chit) in Bangkok and Metropolitan Area. The image factors of service, value, and 
quality of service affected customers who were is significantly satisfied. The loyalty and customer 
complaints were statistically significant. The result showed that the service emphasized the image of service 
in the bus station, reliability, and service to meet the standards. When the user perceived the image of the 
service, the customer will be satisfied and give the proper feedback to other people and become regular 
customers. 

Keywords:  Image, Satisfaction, Quality 

1. ที่มาและความส าคัญ 
ปัจจุบันระบบการขนส่งสาธารณะมีความส าคัญต่อการด ารงชีวิตของประชาชนเป็นอย่างมาก  ซึ่งมีความสัมพันธ์

เก่ียวข้องกับระบบเศรษฐกิจ  อุตสาหกรรม  ตลาดแรงงาน  ตลาดท่องเที่ยว  รวมถึงตลาดการศึกษาของประเทศ  การเดินทาง
ที่เป็นไปได้ส าหรับคนหมู่มาก คือ การเดินทางด้วยรถโดยสารสาธารณะสามารถให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างทั่วถึงทุก
ภูมิภาค เช่น ภาคเหนือ  ภาคตะวันออก ภาคตะวันตก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคใต้ในอัตราค่าบริการที่ไม่สูงทั้งยัง
ช่วยลดความแออัด  ช่วยลดมลพิษที่เกิดจากการเดินทางอีกด้วย  ในปัจจุบันการขนส่งสาธารณะได้แผ่ขยายครอบคลุม
ออกไปทั่วทุกพื้นที่ส่งผลให้การพัฒนาทางด้านการคมนาคมขนส่งมีมากขึ้นตามไปด้วย  สถานีขนส่งเป็นองค์ประกอบส าคัญ
ส าหรับการขนส่งสาธารณะเพราะเป็นจุดอ านวยความสะดวกที่ประชาชนได้เข้ามาใช้บริการในการเดินทางไปยังจุดหมาย
ปลายทางโดยสวัสดิภาพ  เพื่อให้ประชาชนเกิดความไว้วางใจและมั่นใจต่อความปลอดภัยในการเดินทาง  

ในปัจจุบันมีผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต)  จ านวน 47,034,714 คน รองลงมาสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) จ านวน 24,627,140 คน  (รายงานสถิติการขนส่ง, 2559, หน้า 35) จุดประสงค์ในการใช้บริการ
ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางมีความหลายหลายแต่สิ่งที่ส าคัญในการให้บริการ  ด้านสถานที่  ด้านสาธารณูปโภค  รวมไปถึงด้าน
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของผู้มาใช้บริการในสถานีขนส่งและในส่วนของพนักงานที่ให้บริการในสถานีขนส่งในการ
จ าหน่ายบัตรโดยสาร การติดต่อสอบถาม การประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ ต้องมีคุณภาพในการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันกับ
ผู้ใช้บริการทุกคนที่เข้ามาใช้บริการในสถานีขนส่ง โดยการให้บริการนั้นจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการและต้องสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจและเต็มใจที่จะจ่ายค่าบริการ เพื่อให้ได้บริการที่มีคุณภาพและตรงตาม
ความต้องการของผู้มาใช้บริการ   

ด้วยสาเหตุดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอ
ชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) เพื่อน ามาเปรียบเทียบความพึงพอใจและศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลและประเมินผลการให้บริการ  โดยน าแนวคิดตามแบบจ าลอง 
American Customer Satisfaction Index (ACSI)  มาปรับใช้ในการวิจัยครั้งนี้และน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้มา
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต)  และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้)  ให้มี
ประสิทธิภาพสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสมเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ
ต่อไป  

 



 

 

2. วัตถุประสงค ์
2.1  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสาร

กรุงเทพฯ (สายใต้)ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
2.2  เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ  (หมอชิต) และสถานี

ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Customer Expectations) เกิดจากความรู้สึก ความคิดเห็น   การรับรู้ การตีความ 

หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้นของบุคคลอ่ืน ที่คาดหวังในบุคคลที่เกี่ยวข้องกับตน โดยคาดหวังหรือ
ต้องการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนต้องการ หรือคาดหวังเอาไว้ มักเกิดขึ้นจากประสบการณ์ในการใช้บริการ  
รวมถึงข้อมูลที่ได้รับรู้ผ่านสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือการแนะน าจากคนรอบข้าง  และอีกส่วนคือ ความคาดหวังเกี่ยวกับ
ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพ  ดังนั้น  ความคาดหวังจึงเป็นบทสรุปของประสบการณ์เก่ียวกับการให้บริการจาก
อดีตจนถึงปัจจุบัน  ในขณะเดียวกันความคาดหวังของผู้ใช้บริการเป็นความคาดหวังในคุณภาพที่สามารถสร้างความพึงพอใจ
แก่ผู้ใช้บริการได้  ซึ่งความคาดหวังนี้จะมีความสัมพันธ์โดยตรงกับคุณภาพของการบริการ (Perceived Quality) และคุณค่า
ของการบริการ (Perceived Value) ซึ่งสอดคล้องกับสุนันท์  นิลพวง (2557, หน้า 106)  ได้ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและ
การรับรู้คุณภาพของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการรถโดยสารสถานีขนส่งสายใต้  โดยความคาดหวังที่ได้รับการประเมินอยู่ใน                
3 ล าดับแรก ได้แก่  การสร้างความมั่นใจในการเดินทางกับรถโดยสารประจ าทาง  การปรับอัตราค่า ใช้จ่ายในการเดินทางให้
เหมาะสมกับค่าครองชีพและความเหมาะสมระหว่างราคาและคุณภาพการบริการตามล าดับ  และการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการรถโดยสารสถานีขนส่งสายใต้ภายในรถโดยสารอยู่ในระดับมาก  โดยการรับรู้ที่ได้รับ
การประเมินในสามล าดับแรก  ได้แก่  การจัดที่นั่งบนรถให้กับผู้โดยสาร  ระยะเวลาที่ใช้ในการรอขึ้นรถโดยสารและการให้
ค าแนะน าของพนักงานในการบริการ 

คุณภาพของการบริการ (Perceived Quality)  สามารถประเมินได้โดยค าถามที่ส าคัญ 3 ข้อ คือ  คุณภาพโดยรวม  
ความเชื่อถือ/ความคงทน  และสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการ
ในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับการบริการที่
รับรู้จริง (perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก  ซึ่งสอดคล้องกับ  อนุชา อรุณทองวิไล 
(2558, หน้า 61) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเชื่อมั่นไว้วางใจส่งผลต่อความภักดีของธุรกิจ
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้บริโภคแต่ละด้านส่งผลต่อความภักดี
ของธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าและด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  ส่งผลต่อความภักดีของธุรกิจผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  และพบว่าในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ไม่ส่งผลต่อความภักดีของธุรกิจผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

คุณค่าของการบริการ (Perceived Value)  สามารถประเมินด้วยค าถาม  2 ข้อ คือ ความพอใจต่อราคา ณ ระดับคุณภาพ
ในปัจจุบันและความพอใจต่อคุณภาพ ณ ระดับราคาในปัจจุบัน  ซึ่งจากแบบจ าลองจะก าหนดให้คุณค่าของสินค้าหรือบริการ      



 

 

ที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ในขณะเดียวกัน
ก็จะได้รับอิทธิพลจากคุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) และความคาดหวังของลูกค้า 
(Customer Expectation) ซึ่งสอดคล้องกับ มินตรา จริยาภรณ์ (2559, หน้า 72 - 73) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่ากับ
ความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand : กรณีศึกษาเปรียบเทียบร้าน Greyhound café    
และร้าน The Chocolate Factory พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร 
Inter-Brand กับ Local Brand คือ ความคาดหวังต่อบริการ  มุมมองต่อคุณภาพบริการ  มุมมองคุณค่าของบริการ  ความพึงพอใจ
ของบริการที่ได้รับ  การแนะน าบริการและความภักดีต่อการบริการ  โดยการรับรู้คุณค่าของการให้บริการผู้บริโภคยินดีที่จะ
จ่ายเงินให้กับบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการได้มากที่สุด  ไม่ว่าจะเป็นความเหมาะสมของราคาบริการหรือสินค้าจาก
ร้านอาหารที่มีคุณภาพ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของความสะอาดและความสดใหม่ของอาหาร 

ด้านภาพลักษณ์ของการบริการ (Image) เป็นภาพที่ เกิดขึ้นในใจ (Mental Picture) ของคนเราอาจเป็นภาพที่มีต่อ
สิ่งมีชีวิตหรือไม่มีก็ได้ เช่น ภาพที่มีต่อบุคคล (Person) องค์กร (Organization) ฯลฯ และภาพดังกล่าวนี้อาจจะเป็นภาพ หรือ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งสร้างให้เกิดขึ้นแก่จิตใจเราหรืออาจเป็นภาพที่ เรานึกสร้างเองก็ได้ ซึ่งสอดคล้องกับ ปรัชญาคม ล้วนรัตน์ (2558, 
หน้า 120) ได้ศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ของบริษัท ที โอ ที จ ากัด (มหาชน) ที่มีผลต่อความไว้วางใจและพฤติกรรมของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพลักษณ์ของบริษัทด้านความสะดวกในการใช้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคา 
ด้านพนักงาน  ด้านองค์กร  ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจในการใช้สินค้าหรือบริการ  จะเห็น
ได้ว่าภาพลักษณ์ที่ดีของบริษัทนั้นเป็นเพียงปัจจัยหนึ่งที่ผู้บริโภคจะให้ความไว้วางใจที่จะใช้บริการเท่านั้น  ปัจจัยหลักที่มีผล  
ต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ คือ ปัจจัยด้านราคาที่คุ้มค่าและช่องทางการจัดจ าหน่ายหรือเคาน์เตอร์บริการที่เอ้ือต่อ
ความสะดวกและสามารถให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าได้เป็นอย่างดี  ดังนั้นภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรจะมีส่วนส าคัญที่ท าให้เกิดความ
วางไว้ใจและช่วยในการตัดสินใจซื้อหรือเลือกใช้บริการในระยะยาวต่อไป 

ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer  Complaint) วัดได้จากสัดส่วนของผู้บริโภคผู้ตอบแบบส ารวจที่มีข้อร้องเรียนหรือ
ความไม่พึงพอใจต่อสินค้าและบริการ  หากลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยจะมีข้อร้องเรียนมาก และถ้าหากลูกค้ามีความพึงพอใจ
มากจะมีข้อร้องเรียนน้อย  ซึ่งข้อดีของการร้องเรียนจะท าให้ทราบถึงปัญหาและผู้ให้บริการสามารถช่วยเหลือหรือแก้ไขอะไร
ได้บ้าง  เป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพื่อให้เกิดความพึงพอใจและเป็นการรักษากลุ่มลูกค้านี้เอาไว้  แต่ถ้าหาก
ละเลยหรือเพิกเฉยต่อข้อร้องเรียน  ก็จะท าให้ไม่สามารถรักษาลูกค้ากลุ่มนี้ไว้ได้และส่งผลให้การด าเนินงานไม่ดีด้วยเช่นกัน  
ซึ่งสอดคล้องกับ วงพลอย วัฒนะโชติ (2556, หน้า 41) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านท าความสะอาดรถยนต์  
พบว่า หากผู้ให้บริการต้องการที่จะสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการ  เพื่อให้มีลูกค้าเพิ่มมากข้ึน  ต้องเน้นการสร้างคุณภาพ
ของการบริการและความสะดวกสบายของลูกค้าในการรอรับบริการ  แต่ถ้าผู้ให้บริการไม่ให้ความสนใจในด้านคุณภาพของการ
บริการและคุณค่าของการบริการที่ลูกค้าจะได้รับ  อาจน าไปสู่การร้องเรียนของลูกค้าเมื่อเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ 

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) สามารถตรวจสอบได้จากความน่าจะเป็นในการกลับมาใช้บริการในอนาคต
หรือมีแนวโน้มที่จะใช้บริการแตกต่างกันออกไป  เนื่องจากลูกค้ามีความเชื่อมันว่าการให้บริการนั้นสามารถตอบสนองความ
ต้องการและก่อให้เกิดความพึงพอใจ รวมไปถึงการบอกต่อจากการใช้บริการไปยังคนที่รู้จัก สอดคล้องกับ สุภัชชา วิทยาคง 
(2559, หน้า 76) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่ าของผู้ใช้บริการชาวไทย 
พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่ าของผู้ใช้บริการชาวไทย  โดยเรียงล าดับตามอิทธิพลที่
ส่งผลต่อความภักดีจากมากไปน้อย ได้แก่  ปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายของพนักงานและลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน  



 

 

ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริม  ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่นในสายการบิน ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการ 
ในการจัดจ าหน่ายตั๋วโดยสารและการช าระเงิน  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด 

จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรม  ผู้วิจัยได้น าปัจจัยที่ส าคัญทั้ง 7 ปัจจัย ที่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) มาเป็นต้นแบบการวิเคราะห์และก าหนดเป็น
สมมติฐานในการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจจากการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้)  ซึ่งสามารถก าหนดได้ 12 สมมติฐานดังต่อไปนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 (H2.1) : ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของการบริการที่ได้รับจากการ
ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้)  ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

สมมติฐานที่ 2 (H2.4) : ภาพลักษณ์ของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของการบริการที่ได้รับจากการใช้
บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

สมมติฐานที่ 3 (H3.1) : ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของการบริการที่ได้รับจากการ
ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้)  ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 สมมติฐานที่ 4 (H3.2) : คุณภาพของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของการบริการที่ได้รับจากการใช้
บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  
 สมมติฐานที่ 5 (H5.1) : ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ได้รับ
จากการใช้บริการสถานีขนส่งผู้ โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้ โดยสา รกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล   
 สมมติฐานที่ 6 (H5.2) : คุณภาพของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการ
ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้)  ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 สมมติฐานที่ 7 (H5.3) :  คุณค่าของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที่ 8 (H5.4) :  ภาพลักษณ์ของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที่ 9 (H6.5) :  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที่ 10 (H7.5) :  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที่ 11 (H7.6) : ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับความภักดีของผู้ใช้บริการสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 



 

 

สมมติฐานที่ 12 (H4.7) : ความภักดีของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ของการบริการที่ได้รับจาก
การใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

4. วิธีด าเนินการวิจัย 
 4.1 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ 
(สายใต้) ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ  (Stratified 
Random Sampling) จากประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 420 คน โดยไม่ใช่ผู้ที่ท างานหรือผู้ที่
เก่ียวข้องกับสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) 
 4.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย งานวิจัยนี้ใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล โดย แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน  คือ ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 
แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจจากการใช้บริการ เป็นมาตร
วัด Likert Scale เพื่อวัดระดับความพีงพอใจ โดยมาทดสอบผลการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ 
(Reliability) ของแบบสอบถาม ผลปรากฏว่า ค่า Factor Loading และค่า % Total Variance ของตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา  
ได้แก่ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการ ภาพลักษณ์ของการบริการความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ  ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการและความภักดีของผู้ใช้บริการ  โดยทุกตัวแปรมีค่ามากกว่า 0.7 จึงสรุปได้ว่าแบบสอบถาม
ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้มีความเที่ยงตรง (Validity) และมีความเชื่อถือได้ (Reliability) อย่างดีในทุกตัวแปร 

4.3 การวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive  Analysis โดยน ามาสรุปผลการ
วิเคราะห์การแจกแจงความถี่ (Frequency)  ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics)เป็นการอธิบายกลุ่มประชากรที่เก็บรวบรวมข้อมูลและสรุปผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ (Stata) ในการทดสอบสมมติฐาน  โดยสถิติที่ใช้ในการทดสอบ คือ การวิเคราะห์ตัวแปรทวินาม เช่น t-test, F-test และ
การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการถดถอย 

5. ผลการวิจัย 
 จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยสรุปได้ว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 

ร้อยละ 56.43 โดยมีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี ร้อยละ 37.86  มีสถานภาพโสด  ร้อยละ 59.52  ก าลังศึกษาปริญญาโท /ปริญญา
โท  ร้อยละ 56.43  มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ  ร้อยละ 39.35 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 - 
20,000 บาท  ร้อยละ 45.48 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จะมีลักษณะการใช้บริการเพื่อเดินทางกลับภูมิล าเนา ร้อยละ 52.86  โดย
จะมีช่วงเวลาที่ให้บริการระหว่าง 18.00 - 23.59 น. ร้อยละ 41.19  จะมีความถี่ในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน  
ร้อยละ 77.38  ส่วนใหญ่จะใช้บริการกับเพื่อน  ร้อยละ 35.48  และใช้บริการเพราะความหลากหลายของเส้นทาง  ร้อยละ 
35.24 

การเปรียบเทียบค่าดัชนีของผู้ตอบแบบสอบถามจากปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลและรับผลจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) รวมไปถึงการให้คะแนนของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่อาจให้คะแนนสูงหรือต่ าเกินไปและสามารถขจัดปัญหาความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ได้จากการสร้างดัชนี
เปรียบเทียบความพึงพอใจด้วยการตอบแบบสอบถามโดยมาตรวัด 5 ระดับ ตามแบบ Likert Scale ของตัวแปรปัจจัยต่าง ๆ  



 

 

ดังนั้น เรดาห์เปรียบเทียบค่าดัชนีของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ 
(สายใต้) สามารถใช้วัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ ดังภาพที่ 1 

 
  ภาพที่ 1 เรดาร์เปรียบเทียบคา่ดัชน ี

 
หมายเหตุ    CE = Customer Expectations , PQ = Perceived Quality , PV = Perceived Value , IM = Image 

         CSI = Customer Satisfaction , CL = Customer Loyalty 
 
 จากแผนภาพที่ 1 แสดงให้เห็นว่าผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) พบว่า สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) มีความพึง
พอใจมากกว่าสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) โดยเฉพาะในด้านคุณภาพของการบริการ  

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลองสมการถดถอย  ด้วยวิธีการประมาณค่า (Ordinary 
least square : OLS)  แสดงคา่ความสัมพันธ์ของสมมติฐานได้  ดังภาพที่ 2       

 
ภาพที่  2  ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอย 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานของแบบจ าลองสมการถดถอย  ด้วยวิธีการประมาณค่า (Ordinary least square : 
OLS)  พบว่า มียอมรับสมมติฐาน จ านวน 10 สมมติฐาน และปฏิเสธสมมติฐาน จ านวน 2 สมมติฐาน   
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6. สรุปผลการวิจัย 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (สายใต้) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถานี
ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้)  มากกว่าสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) โดยสรุปความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ดังนี้ 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของการบริการ  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญในด้านความน่าเชื่อถือและการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  สอดคล้องกับ พงศธร พึ่งเนตร์ ( 2556, 
หน้า 55-57) พบว่า ภาพลักษณ์ของการบริการระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังเข้ารับบริการและความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ของการให้บริการ  ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและกลับมาใช้บริการในอีกภายหลัง  ซึ่งสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้)  มีภาพลักษณ์ของการบริการที่มีความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
และมีการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานก าหนด  ซึ่งปัจจัยดังกล่าวจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ
และยังคงเลือกใช้บริการในระยะยาวต่อไป  และปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รองลงมาจากปัจจัยด้านภาพลักษณ์   ที่ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในเร่ืองคุณภาพบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป
มากที่สุด  สอดคล้องกับ มินตรา จริยาภรณ์ (2559, หน้า 72-73) พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการ
ให้บริการ คือ ความคาดหวังและคุณภาพการบริการ  โดยการรับรู้คุณค่าของการบริการที่ผู้บริโภคยินดีที่จะจ่ายเงินให้กั บ
บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการได้มากที่สุด  ไม่ว่าจะเป็นความเหมาะสมของราคาและการบริการที่ได้รับ ซึ่งสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) มีคุณภาพของการบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย
ไป  ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจจากการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (สายใต้)   ส่วนปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  รองลงมาจากปัจจัยด้าน
ภาพลักษณ์ของการบริการและคุณค่าของการบริการ โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในเรื่องของราคาค่าโดยสารและ
การให้บริการของพนักงานมากที่สุด สอดคล้องกับ สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ์ (2558, หน้า 39)  พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพของการ
บริการที่ลูกค้าได้รับเกิดจากการประเมินประสบการณ์จริงของลูกค้าที่มีต่อการบริการ  โดยวัดจากคุณภาพของบริก ารใน
ภาพรวมและคุณภาพของบริการที่สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด 

โดยปัจจัยด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ  แสดง
ให้เห็นว่าปัจจัยด้านความคาดหวังไม่ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  แต่ส่งผลทางอ้อมต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการผ่านทางปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการและปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่ได้รับอีกด้วย  อาจเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์จริงจากการใช้บริการตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันหรือจากการแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการสถานีขนส่งผู้ โดยสาร
กรุงเทพฯ (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ท าให้ผู้ใช้บริการไม่คาดหวังจากการใช้บริการสอดคล้องกับ 
วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558, หน้า 38) พบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังของลูกค้าที่ส่งผลทางอ้อมต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ผ่านทางปัจจัยด้านคุณภาพและคุณค่าของการบริการที่ลูกค้าได้รับอีกด้วย 

ส่วนปัจจัยที่ได้รับผลมาจากความพึงพอใจที่ส่งผลในเชิงลบกับการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ เพราะเมื่อผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจจากการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ  (หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ก็จะ
ไม่ท าการร้องเรียนหรือร้องเรียนลดลง  สอดคล้องกับ  วงพลอย วัฒนะโชติ (2556, หน้า 41) พบว่า  หากผู้ให้บริการต้องการที่
จะสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการเพื่อให้มีลูกค้าเพิ่มมากขึ้น จะต้องเน้นการสร้างคุณภาพของการบริการและและคุณค่า
ของการบริการที่ดีมีคุณภาพ  แต่ถ้าผู้ให้บริการไม่ให้ความสนใจในด้านคุณภาพของการบริการและคุณค่าของการบริการ อาจ



 

 

น าไปสู่การร้องเรียนเมื่อเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ ส่วนปัจจัยความพึงพอใจส่งผลในเชิงบวกกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ เพราะพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่แสดงออกเมื่อได้รับความพึงพอใจจะเกิดความภักดีและกลับมาใช้บริการซ้ าใน
ระยะยาว โดยจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ได้รับไปยังคนที่รู้จักมาใช้บริการอีกด้วย  สอดคล้องกับ สุทธาทิพย์  ก าธรพิพัฒนกุล (2558, 
หน้า 448)  พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าได้รับอิทธิพลโดยรวมและอิทธิพลทางตรงจากปัจจัยด้านคุณภาพในการใ ห้บริการ
และความจงรักภักดีของลูกค้าได้รับอิทธิพลโดยรวมจากปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุด   

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้   ส าหรับผู้บริหารสถานีข่นส่งควรให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ของการ
บริการและการบริการที่เป็นมาตรฐาน  เนื่องจากเป็นสถานีขนส่งที่ด าเนินงานภายใต้การก ากับดูแลของกรมการขนส่งทางบก  
ซึ่งเป็นหน่วยงานภาครัฐที่มีความน่าเชื่อถือ  ผู้ใช้บริการจึงมีความไว้วางใจและความพึงพอใจที่จะมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  ดังนั้น 
ผู้บริหารสถานีขนส่งทั้งสองแห่งควรก ากับดูแลให้ผู้ประกอบการรถโดยสารประจ าทาง  รถโดยสารสาธารณะ  รถแท็กซี่  และ
ผู้ประกอบการอ่ืน ๆ ปฏิบัติตามกฎระเบียบหรือข้อบังคับต่าง ๆ อยู่เสมอ  เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายภาครัฐในเรื่องความ
น่าเชื่อถือ  มาตรฐานการบริการ  ราคาค่าโดยสาร  ความปลอดภัย  ความสะอาด  เป็นต้น  ทั้งนี้เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
เชื่อมั่นไว้วางใจและความพึงพอใจจนกลายเป็นความรู้สึกดีที่ได้กลับมาใช้บริการทุกครั้ง  ซึ่งจะน าไปสู่การบอกต่อสิ่งดี  ๆ ที่
ได้รับจากการใช้บริการไปยังคนที่รู้จักและจะมีการกลับมาใช้บริการซ้ า ๆ ในอนาคต  

ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต   ควรท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ  
(หมอชิต) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (สายใต้) ในลักษณะของพฤติกรรมการใช้บริการและการใช้ระยะเวลาในการเก็บ
ข้อมูลให้มากข้ึน  เพื่อเปรียบเทียบให้เห็นถึงความพึงพอใจในแต่ละช่วงเวลาของการใช้บริการ เช่น  ช่วงเวลาการเดินทางกลับ
ภูมิล าเนากับท่องเที่ยวและพักผ่อน เป็นต้น 
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