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ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถขนส่งสาธารณะของคน 
ในอ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี 1 

FACTORS AFFECTING SATISFACTION WITH PUBLIC TRANSPORT OF PEOPLE 
IN MUEANG LOPBURI DISTRICT, LOPBURI PROVINCE 

ณัฐนรี อริยพฤกษ์2 

 
บทคัดย่อ 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะในอ าเภอ
เมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี (2) ศึกษาระดบัคุณภาพของการให้บริการรถขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี 
จังหวดัลพบุรี (3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถ
ขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 100 ตวัอย่าง เคร่ืองมือที่ใช้
ศึกษา คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiplier Regression Analysis) ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นที่มีความส าคญัมากที่สุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูไ้ดร้ับ
บริการ รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูร้ับบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ และไวใ้จในการบริการ ส่วนความคิดเห็นขอ้มูลที่เก่ียวกบั
ความพึงพอใจในการใช้บริการรถขนส่งสาธารณะของคนในอ าเภอเมืองลพบุรี ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใช้บริการ รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ความพึงพอใจ
ต่อขอ้มูลที่ได้รับจากการบริการ ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้ับจากบริการ และ ความพึงพอใจต่อ
อธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ และค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือความพึงพอใจต่อการประสานงานของการ
บริการ ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้ใช้บริการรถขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน 

 
Abstract 
 The goals of this research were to (1) investigate the satisfaction of public transportation passengers 
in Muang Lop Buri District. (2) to investigate the quality of public transportation in Muang Lop Buri 

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะของคนในอ าเภอเมือง
ลพบุรี จงัหวดัลพบุรี 
2 นักศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัจงัหวดัลพบุรี มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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District. (3) to investigate the link between service quality and public transportation user happiness in 
Muang Lop Buri District. Province of Lopburi A sample size of 100 was used. A questionnaire was used as 
the research technique. The following statistics were utilized in the analysis: percentage, mean, and standard 
deviation. Multiple regression analysis statistical test. The majority of respondents had thoughts about the 
service quality. The most crucial feature is the reaction to service receivers, followed by the concreteness 
of the service. Sincere condolences to those who have served in the military. Service recipients' confidence, 
dependability, and faith in the service In terms of attitudes, data on Mueang Lopburi District residents' 
satisfaction with public transportation services. The satisfaction with the cost of utilizing the service had the 
highest average, followed by happiness with the service's quality. Customer satisfaction with the service's 
information Satisfaction with the service's convenience, as well as satisfaction with the service provider's 
friendliness. and the least average is satisfaction with service coordination. The hypothesis test findings 
revealed that the quality of services in different aspects was connected to the satisfaction of individuals who 
utilize public transportation in Mueang Lop Buri District. At the significance level of 0.05, the hypothesis 
was accepted. 
 
ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 ลพบุรี เป็นจังหวัดในภาคกลางของประเทศไทย ลพบุรีเป็นจังหวัดที่มีความส าคัญในด้าน
ประวตัิศาสตร์ โดยมีการคน้พบโบราณสถาน โบราณวตัถุและการตั้งถ่ินฐานของคนยุคก่อนประวตัิศาสตร์
และในอดีตเคยเป็นที่ตั้งเมืองหลวงของอาณาจกัรละโว ้ซ่ึงสามารถดึงดูดนกัท่องเที่ยวเขา้มาภายในจงัหวดัได้
มากมาย ในขณะเดียวกันก็มีประชากรอาศยัอยู่จ  านวนไม่น้อย เน่ืองจากมีทั้งหมด 11 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอ
เมืองลพบุรี อ าเภอพฒันานิคม อ าเภอโคกส าโรง อ าเภอชยับาดาล อ าเภอท่าวุง้ อ าเภอบา้นหมี่ อ าเภอท่าหลวง 
อ าเภอสระโบสถ์ อ าเภอโคกเจริญ อ าเภอล าสนธิ อ าเภอหนองม่วง โดยอ าเภอเมืองลพบุรี มีประชากรอาศยั
อยู่จ  านวน 251,463 คน  ซ่ึงถือเป็นอ าเภอที่มีประชากรอาศัยอยู่เยอะที่สุดของจังหวดัลพบุรี จึงท าให้การ
คมนาคมขนส่งทางบกเป็นช่องทางการขนส่งที่นิยมใชม้ากที่สุด เน่ืองจากมีความสะดวกรวดเร็ว ค่าบริการมี
ราคาถูก ประกอบกับเส้นทางการเดินรถภายในจังหวัดหรือแต่ละอ าเภอ ได้มีการปรับปรุงพัฒนาให้มี
ประสิทธิภาพอย่างต่อเน่ืองมากข้ึน ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางมีทางเลือกในการเดินทาง
มากกว่าแต่ก่อนไม่ว่าจะเป็น บริการรถยนต ์รถไฟ รถตู้ และอ่ืน ๆ ซ่ึงมีอตัราการแข่งขนัที่สูงมากข้ึนเร่ือย ๆ 
และการมีกลยุทธ์ในการสร้างผลก าไรแต่เพียงอย่างเดียว จึงไม่อาจน าพาองค์กรไปสู่ความส าเร็จไดใ้นระยะ
ยาวได ้ 
 บรรยากาศที่สถานีขนส่งลพบุรี อ าเภอเมืองลพบุรี ในช่วงเทศกาล มกัจะมีประชาชนเดินทางมารอ
ข้ึนรถโดยสารเพื่อเดินทางกลบัภูมิล าเนาในช่วงหยุดยาวเทศกาลสงกรานตเ์ป็นจ านวนมาก ประสบผลให้รถ
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ขนส่งสาธารณะไม่พอให้บริการแก่ประชาชน ส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการกระจายประชาชนออกนอก
พื้นที่ จึงเป็นสาเหตุให้เกิดความไม่พอใจในการใช้บริการรถขนส่งสาธารณะภายในอ าเภอเมืองลพบุรีมี
โรงเรียน และมหาวิทยาลยัช่ือดงัอยู่มากมาย จึงตอ้งมีการใชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะอยู่ตลอดเวลา แต่กลบั
มีจ านวนไม่เพียงพอ และล่าชา้ไม่ตรงเวลาอยู่เสมอ 
 จากปัญหาต่าง ๆ ที่ยกตวัอย่างมา แสดงถึงปัญหาที่เกิดข้ึนในการ ให้บริการรถขนส่งสาธารณะ
ภายในอ าเภอเมืองลพบุรีทั้งส้ิน ดังนั้น จึงต้องท าการแก้ไข โดยส่ิงที่จะน าพาองค์กรไปสู่ความส าเร็จไดใ้น
ระยะยาวและเกิดความสามารถในการด าเนินงานขององค์กร และการให้บริการที่สร้างความพึงพอใจให้
สอดคลอ้งตรงตามความต้องการหรือมากกว่าที่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั ซ่ึงจะน าไปสู่ความรู้สึกไวว้างใจในการ
ใช้บริการและเกิดความรู้สึกที่ดีต่อภาพพจน์ขององค์กร ความชัดเจนในการบริหารงานองค์กรคือ คุณภาพ
ของการ ให้บริการ โดยความหมายคุณภาพ ดังนั้น ผูศ้ึกษาจึงมีความสนใจที่จะท าการส ารวจทศันคติของ
ผูใ้ชบ้ริการ ต่อคุณภาพของการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ ในอ าเภอเมืองลพบุรี เพื่อให้ทราบพฤติกรรม
ของผู ้ใช้บริการว่ามีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการตลอดจนรับทราบถึงความคิดเห็นของ
ผูใ้ช้บริการในด้าน ต่าง ๆ ที่มีต่อรถขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี และน าผลวิจัยที่ได้ในครั้ งน้ี ไป
ประยุกตใ์ชเ้พื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินงานต่อไป 
 
ค าถามในการวิจัย 

คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะ
ในอ าเภอเมืองลพบุรี หรือไม่ และมีอิทธิพลต่ออย่างไร 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี 
2. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพของการให้บริการรถขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี 
3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถขนส่ง

สาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี 
 

ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถขนส่งสาธารณะของคนในอ าเภอ

เมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี ผูศ้ึกษาไดท้บทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งขอน าเสนอหัวขอ้ตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง 
  1.1  แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
  1.2 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ 
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 2. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
 3. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถขนส่งสาธารณะของคนในอ าเภอ
เมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี มีวิธีการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
  1.1 ประชากร คือ ผูใ้ช้บริการ หรือผูโ้ดยสารที่ใช้บริการขนส่งสาธารณะของเขตอ าเภอ
เมืองลพบุรี จ านวน 251,463 คน 
  1.2 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการ หรือผูโ้ดยสารที่ใชบ้ริการขนส่งสาธารณะของเขตอ าเภอ
เมืองลพบุรี จ านวน 100 คน คิดสัดส่วนโดยใชสู้ตรการค านวณของ Taro Yamane (1970) ก าหนดระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 99 ดว้ยค่าความคลาดเคล่ือน 0.01 เมื่อแทนค่าในสูตรของ Taro Yamane แลว้ไดก้ลุ่มตวัอย่าง
เท่ากบั 100 คน จากกลุ่มตวัอย่างที่ได ้ ผูว้ิจยัจะใชว้ิธีเก็บขอ้มูลแบบสุ่มอย่างง่าย (Simple sampling)   จ านวน 
100 คน 

2. ตวัแปรที่ใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามที่ใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย  

ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น 
คุณภาพการให้บริการ 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ  
3.ดา้นการตอบสนองต่อผูไ้ดร้ับบริการ  
4.ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูร้ับบริการ  
5.ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบริการ 

ความพึงพอใจจากการได้รับบริการ 
1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้บัจาก
บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการ
บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลที่ดีรับจากการ
บริการ 
4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผู้
ให้บริการ  
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ  
6.ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ 
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  คือ 1) ปัจจยัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน และ 2) คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผูไ้ดร้ับบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูร้ับบริการ 
และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบริการ   

 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจ าแนกออกเป็น 
6 ด้าน คือ ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการ
บริการ ความพึงพอใจต่อขอ้มูลที่ดีรับจากการบริการ ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ และความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ 
 3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ผู ้วิจัยได้ทบทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัย และวรรณกรรม        
ที่เก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามให้เหมาะสมกบัการศึกษาในครั้ งน้ี ซ่ึงเป็น
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตวัอย่าง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน แบบสอบถามลกัษณะ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) จ านวน
ทั้งส้ิน 5 ขอ้   

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของรถขนส่งสาธารณะ 
แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) 

ส่วนที่  3 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถขนส่ง
สาธารณะ มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด     

โดยแบบสอบถามส่วนที่ 2  และ 3 แต่ละขอ้ค าถาม ได้ออกแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 

4.1 ความถูกตอ้งเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity) เป็นการหาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 
แนวคิด ส านวนภาษา และการใช้ข้อความที่ถูกต้องเหมาะสม ผู ้วิจัยได้ท าการปรึกษาและสอบถามความ
คิดเห็นจากอาจารย์ที่ปรึกษาเก่ียวกับค าถามแต่ละข้อ  หลังจากนั้นจึงท าการแก้ไขปรับปรุงตามค าแนะน า          
ของอาจารยท์ี่ปรึกษาให้เหมาะสม ก่อนน าไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือกบักลุ่มทดสอบ 

4.2 ความน่าเช่ือถือได้ (Reliability) หลงัจากปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท์ี่ปรึกษา
แล้วนั้น ผู ้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ  (Pilot test) กับกลุ่มทดสอบ      
จ านวน 30 คน โดยใช้เทคนิคการวัดความสอดคล้องของแบบสอบถาม  (Internal Consistency Method)       
ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ซ่ึงจะยอมรับการทดสอบเมื่อมีค่า  Alpha มากกว่าหรือ
เท่ากบั 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) เพื่อสามารถส่ือสารให้ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกัน ผูว้ิจยัจึงได้
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น าแบบสอบถามมาค านวณหาค่าความน่าเช่ือถือ ได้ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบคั (Cronbachs’ alpha 
coefficient) เท่ากบั 0.968 
             5. การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจัยครั้ งน้ี ผู ้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       
ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม  ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างที่ตอ้งการเก็บขอ้มูลมีจ านวน 100 คน ซ่ึงจะ
ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม 
(questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นจ านวน 100 คน การแจก
แบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลนั้น  รวบรวมจนครบจ านวน 100 คน โดยผูศ้ึกษาด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยตนเอง และได้รับแบบสอบถามที่สมบูรณ์จ านวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ซ่ึงผู ้ศึกษาได้น าไป
ประมวลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 6. การวิเคราะห์ข้อมูล เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบและมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามทุกชุดเป็นที่เรียบร้อยแลว้  ผูว้ิจัยจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS 
(Statistics Package for Social Sciences) เพื่อหาค่าสถิติและวิเคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

1) วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 
1.1) การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง  เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ความถี่ และร้อยละ 
1.2) วิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของรถขนส่งสาธารณะ 

ความคิดเห็นความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถขนส่งสาธารณะ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

การวัดระดับตัวแปรพิจารณาจากค่าเฉล่ียคะแนนผู้ตอบแบบประเมิน  แล้วน าค่าเฉล่ีย
ดงักล่าวมาแปลผลกบัระดบัของคะแนนที่ไดจ้ากการหาจ านวนชั้นที่เท่า ๆ กนั โดยการน าค่าคะแนนค าถาม 
ที่สูงที่สุดในแบบประเมินลบกบัค่าคะแนนที่นอ้ยที่สุดในแบบประเมิน และน ามาหารดว้ยจ านวนชั้นจากนั้น
แบ่งกลุ่มออกเป็น 5 กลุ่ม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, หนา้ 27) ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 จดัอยู่ในกลุ่มระดบัมากที่สุด  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 จดัอยู่ในกลุ่มระดบัมาก  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 จดัอยู่ในกลุ่มระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 จดัอยู่ในกลุ่มระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 จดัอยู่ในกลุ่มระดบันอ้ยที่สุด 

2) การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย  
2.1) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ  โดยการวิเคราะห์ค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์
สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 และเพื่อพยากรณ์ถึงแปรตน้
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ส่งผลต่อตวัแปรตาม ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) โดยสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียรสัน (Pearson Product – Moment Correlation Coefficient) 
เพื่อแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรการทดสอบเพื่อวดัระดบัความสัมพนัธ์ ระหว่างตวัแปร มีเกณฑก์าร
พิจารณาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร มีดงัน้ีการแปลค่าความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.01 – 0.20  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.21 – 0.40  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.41 – 0.60  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.61 – 0.80  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์สูง 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.81 – 0.99  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์สูงมาก 

 
ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถขนส่งสาธารณะของคนใน
อ าเภอเมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
คือเพศหญิง มีอายุต ่ากว่า 20 ปี บุคลากรส่วนใหญ่มีสถานะโสด ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี มีต าแหน่งงานเป็นธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ และพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ระหว่าง 
15,001 – 25000  บาท บาทต่อเดือน 
 2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรีจังหวดั
ลพบุรี จังหวดัลพบุรี โดยรวมทั้งหมดมีความคิดเห็นอยู่ใน ระดับมาก มีค่าเฉล่ียทั้งหมดเท่ากับ 3.30 เมื่อ
พิจารณารายขอ้ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการขนส่งสาธารณะอ าเภอเมืองลพบุรี 
มากที่สุด คือ ด้านการตอบสนองต่อผูไ้ดร้ับบริการ มีความคิดเห็นอยู่ที่ระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.60 รองลงมา คือ คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความคิดเห็นอยู่ที่ระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.38 , คุณภาพการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบริการ มีความ
คิดเห็นอยู่ที่ ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.28 , คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูร้ับบริการ มีความคิดเห็นอยู่ที่ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.20 , คุณภาพการให้บริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ และไวใ้จในการบริการมีความคิดเห็นอยู่ที่ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.02 ตามล าดบั 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการรถขนส่งสาธารณะของคนใน
อ าเภอเมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจจากการไดร้ับบริการในอ าเภอเมือง
ลพบุรีโดยรวมทั้งหมดมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียทั้งหมดเท่ากับ 3.40 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.751 
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 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ที่ระดับมาก 
โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.52 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.614 รองลงมาคือความพึงพอใจต่อคุณภาพของ
บริการมีความคิดเห็นอยู่ที่ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.824, 
ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.39 และค่า
เบี่ยงเบน มาตรฐานเท่ากบั 0.805 , ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้ับจากบริการ และ ความพึงพอใจต่อ
อัธยาศัยความสนใจของผู ้ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.38 และค่าเบี่ยง เบน 
มาตรฐานเท่ากับ 0.810 และ 0.824 ตามล าดับ และค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือความพึงพอใจต่อการประสานงาน
ของการบริการ อยู่ที่ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.25 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.826 
ตามล าดบั 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์คุณภาพการให้บริการดา้นต่าง ๆ นั้น 
ด้านการตอบสนองต่อผู ้ได้รับบริการ มีค่าเท่ากับ 0.741 มากที่สุด แสดงว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผูไ้ด้รับบริการ มีความสัมพนัธ์มากกว่าคุณภาพการให้บริการ
ด้านอ่ืนๆ รองลงมา คือ คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ เท่ากับ 0.732 , คุณภาพการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.730 , คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูร้ับบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.729 และ คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ และไว้ใจในการบริการ มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.508 ตามล าดบั 

การทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถขนส่ง
สาธารณะของคนในเขตอ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี  ใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถ
ขนส่งสาธารณะของคนในเขตอ าเภอเมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี  พบว่า ตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนผูใ้ช้บริการรถขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี  ได้แก่ คุณภาพการให้บริการด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ และไวใ้จในการบริการ คุณภาพการ
ให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูไ้ดร้ับบริการ คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูร้ับบริการ 
คุณภาพการให้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ 

สามารถเขียนเป็นสมการเส้นตรงไดด้งัน้ี 
IO = -0.503 + 0.402 (IC) + 0.209 (IA) + 0.192 (ID) + 0.189 (IE) + 0.170 (IB) 

IO = ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะในอ าเภอเมืองลพบุรี 
 IA = คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 IB = คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ และไวใ้จในการบริการ 
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 IC = คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูไ้ดร้ับบริการ 
 ID = คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูร้ับบริการ 
 IE = คุณภาพการให้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบริการ 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการวิจัย 
 จากผลการวิจยัเร่ือง : ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะของคนใน
อ าเภอเมืองลพบุรี ไดค้น้พบส่ิงที่เป็นองค์ความรู้เก่ียวกบั คุณภาพการให้บริการของบุคลากรผูใ้ห้บริการและ 
พึงพอใจในการใช้บริการรถขนส่งสาธารณะของคนในอ าเภอเมืองลพบุรี โดยพบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผูไ้ดร้ับบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะของคนในอ าเภอเมืองลพบุรีมากที่สุด ดงันั้น บุคลากรผูใ้ห้บริการจึงควร
ให้ความส าคญักบัการตอบสนองต่อผูไ้ดร้ับบริการมากที่สุด โดยตอ้งท าให้การบริการสามารถเขา้ถึงได้ง่าย 
และเมื่อเราเขา้ไปขอปรึกษาก็ควรจะมีเจ้าหน้าที่มาให้ไดถู้กต้องเรียบร้อย และรวดเร็ว ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับ
บริการพึงพอใจจากการที่เดินทางติดต่องานแลว้ไดร้ับความส าเร็จตรงตามความตอ้งการ 
 ปัจจยัรองอนัดบัสองของคุณภาพการให้บริการที่ควรให้ความส าคญัคือ คุณภาพการให้บริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงการให้บริการที่ดีที่ผูร้ับบริการมีความสนใจมากที่สุดคือ การให้บริการ
ตามล าดับก่อนหลัง เช่น มาก่อนต้องได้รับบริการก่อน เพื่อความยุติธรรม และลดการเสียเวลา อีกทั้ ง
เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้
ค าแนะน าได ้เพื่อให้ผลลพัธ์ออกมาเป็นรูปธรรมตามที่ผูร้ับบริการตอ้งการ อีกทั้งการเสริมความมัน่ใจให้กับ
ผูร้ับบริการด้วยการให้เจ้าหน้าแต่งกายสุภาพเหมาะสม และการมีบุคลิกภาพ ลกัษณะท่าทางที่ดี ภูมิฐาน 
น่าเช่ือถือ 
 ปัจจัยรองอนัดับสามของคุณภาพการให้บริการที่ควรให้ความส าคัญคือด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผูร้ับบริการ โดยการที่เจ้าหน้าที่ช่วยเหลือให้ความสะดวก อย่างเต็มความสามารถก็จะท าให้ผูร้ับบริการมี
ความพึงพอใจ มีความกลา้ที่จะเดินทางไปรับบริการ และสามารถไวใ้จจนปล่อยให้ผูสู้งอายุ หรือเด็กไปรับ
บริการได้ เน่ืองจากการรับรู้ว่าเจ้าหน้าที่ให้ความส าคญัต่อผูร้ับบริการนั้นมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการใช้
บริการ รวมไปถึงการที่เจา้หนา้ที่ยอมรับค าต าหนิ ติชมและ ส ารวมกิริยาท่าทาง ท าให้การด าเนินงานเป็นไป
อย่างราบร่ืน เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัผูโ้ดยสารซ่ึงจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ  และกลบัมาใชบ้ริการซ ้า
อีกครั้ ง 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป 
 เพื่อให้ผลการวิจัยในครั้ งน้ีเป็นประโยชน์และสามารถขยายต่อไปในทศันะที่กว้างข้ึน ผูว้ิจัยควร
ศึกษาถึงปัจจยัของตวัแปรอิสระอ่ืน  ๆ หลายตวัแปรที่มีความสัมพนัธ์หรือมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงของ
ตวัแปรต้น เพื่อให้ได้ขอ้มูลเพิ่มเติมที่มีประโยชน์ต่อระบบรถขนส่งสาธารณะของคนในอ าเภอเมืองลพบุรี 
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ผูร้ับบริการรถขนส่งสาธารณะของคนในอ าเภอเมืองลพบุรีมากยิ่ง ในการศึกษาครั้ งต่อไปควรเก็บขอ้มูลที่
เพิ่มมากข้ึน เพื่อน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันา คุณภาพของการบริการ เพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากเป็นระบบขนส่งสาธารณะนั้ นมีระบบการ
ให้บริการที่คลา้ยคลึงกันที่หลากหลาย และยงัเป็นทางเลือกของการเดินทางที่สามารถทดแทนกันได้ ซ่ึง
สามารถน าผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของรถขนส่งสาธารณะของคนใน
อ าเภอเมืองลพบุรีมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน และน าผลวิจยัที่ไดใ้นครั้ ง
น้ี ไปประยุกตใ์ชเ้พื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินงานต่อไป 
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