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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. กรณีศึกษา : จุด
รับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ มีวตัถุประสงค์ คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ ของผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสาร
สาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถ
โดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ 
กลุ่มตัวอย่างได้แก่กลุ่ม ผูโ้ดยสารใช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่ง
อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ ใช้วิธีแจกแบบสอบถามให้ทุกคน เป็นแบบสอบถามเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. กรณีศึกษา : จุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทาง
อนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล ผลการวิจยัพบว่า (1) กลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 400 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี จบการศึกษาปริญญาตรี อาชีพรัฐวิสาหกิจ/พนกังาน
เอกชน มีรายไดต้่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท (2) ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิอยู่ใน
ระดับมาก (3) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่ง
ผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิอยู่ในระดับมาก  (4)  ผลการวิเคราะห์ลักษณะ
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน ทั้งปัจจยัด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มี
ความพึงพอใจแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 (5) ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ทั้ง 5 
ดา้นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ พบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจมีผลต่อความพึงพอใจอย่างมี
นยัส าคญั ทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
ค าส าคัญ : รถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. 
1นายปณิธิ ดาเลิศ ต าแหน่ง นักศึกษา มหาวิทยาลยัรามค าแหง 



ABSTRACT 
 

Research on user satisfaction of public bus services Case study: The public transport passenger 

pick-up point at Victory Monument has the objectives of: (1) To study the demographic factors of public 

bus users in the area of the Victory Monument Public Bus Transfer Area (2) To study the factors affecting 

the satisfaction of using public buses in the area of the victory monument public bus transfer area. Examples 

include passengers using public buses in the victory monument drop-off area. Use the method of handing 

out questionnaires to everyone. Satisfaction of users of public bus services Case study: Public transport 

drop-off points on the Victory Monument are a tool for collecting information. The results showed that (1) 

A total of 400 people, mostly males, were between the ages of 21-30 years, bachelor's degrees, public 

enterprises/private employees, with a monthly income of 15,001 - 20,000 baht. (2) The satisfaction of users 

of public transport services on the Victory Monument is very high: (3) The satisfaction of users of public 

buses; In the area of the public transport drop-off point, the Victory Monument is at a considerable level (4) 

The results analyzed different demographic characteristics, including gender, age, education level, 

occupation, and average monthly income. There was a significant difference in satisfaction at the level of 

0.05 (5) The results of the study of factors affecting satisfaction, all 5 aspects affecting satisfaction. It was 

found that factors affect satisfaction There was a statistically significant correlation for satisfaction at the 

level of 0.05, and factors affecting satisfaction were found. It has a statistically significant satisfaction effect 

of 0.05. 

Keywords: Public bus services BMTA. 

 

บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในปัจจุบนัน้ีการขนส่งทางบกมีบทบาทส าคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาประเทศและมีความส าคญัต่อ

การขยายตวัทางเศรษฐกิจ โดยเฉพาะการขนส่งสาธารณะท่ีจ าเป็นตอ้งให้ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี เพ่ือช่วยให้การ

ขนส่งและการเดินทางมีความต่อเน่ืองลดปริมาณการใชร้ถยนตส่์วนบุคคล เพื่อประหยดัพลงังาน ตลอดจน



ช่วยลดมลพิษจากยานยนต ์ดังนั้นการเลือกระบบขนส่งสาธารณะให้เหมาะสมกบัชุมชนในแต่ละเมืองจะมี

ส่วนส่งเสริมการใชร้ถสาธารณะมากขึ้น  

 เน่ืองจากระบบขนส่งมวลชนเป็นโครงสร้างพ้ืนฐานหลักท่ีรองรับสภาพการเจริญเติบโตของ

เศรษฐกิจและสังคมองคก์รการขนส่งมลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เป็นหน่วยงานของรัฐที่ดูแลระบบการเดินรถ

โดยสารประจ าทางในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ซ่ึงกรุงเทพฯถือว่าเป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกิจ สังคม 

การศึกษาส่งผลให้เกิดการขยายตวัและความตอ้งการระบบขนส่งมวลชนขึ้น ถือเป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นใน

ชีวิตประจ าวนั ช่วยให้ผูโ้ดยสารมีความประหยดัและความสะดวกสบายมากขึ้น แต่ปัญหาของระบบขนส่ง

มวลชนยงัขาดคุณภาพในการให้บริการ สภาพของรถโดยสารประจ าทาง รวมทั้งพนกังานขบัรถประจ าทาง

ยงัขาดการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ จากปัญหาการร้องเรียนการบริการท่ีเกิดขึ้นเพ่ือแก้ไขปรับปรุงและ

พัฒนาการบริการรถโดยสารประจ าทาง (ขสมก.) เพื่อเกิดประโยชน์แก่การด าเนินงานโครงการและ

ให้บริการแก่ผูโ้ดยสารรถประจ าทางไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ทางผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษา

เพื่อพฒันาการให้บริการของรถโดยสารประจ าทางของ ขสมก. 

 ทั้งน้ีผูว้ิจยัจึงได้จดัท าการวิจยัจากความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง  

ขสมก. ในจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางบริเวณอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ เพื่อศึกษาที่มาของปัญหา 

และน ามาเพื่อวิเคราะห์หาทางแกไ้ขปัญหาและพฒันา 

 

วัตถุประสงค์งานวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ใน

พ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ใน

พ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ 

 

สมมติฐานงานวิจัย 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่มีความแตกต่างกนั ส่งผลต่อปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ ของ

ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ า

ทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิท่ีแตกต่างกนั 



2. ปัจจยัที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสาร

สาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจดุรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูม ิ

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ขอบเขตด้านเนื้อหา 

ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง  ขสมก. ใน

พ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิโดยวิจัยตามแนวความคิดของ

(Parasuraman. et al. 1990; Parasuraman and Grewal. 2000) ซ่ึงมีตวัแปรท่ีน ามาใชป้ระกอบการวิจยัในครั้งน้ี 

โดยประกอบดว้ยตวัแปร ดงัน้ี  

1.1 ตวัแปรอิสระ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ 

เช่น ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ และ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 

1.2 ตวัแปรตาม ได้แก่ ด้านกระบวนการ ด้านบุคคลากร ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพ

การให้บริการ 

ขอบเขตด้านประชากร 

การวิจยัครั้ งน้ีมีประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารใช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง 

ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ จากสถิติการใชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะ ขสมก. ประจ าปี 

2565 จ านวนผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารธรรมดาและรถปรับอากาศเฉล่ียต่อวนั รวม 543,835 คน 

ขอบเขตด้านพื้นที่ 

พ้ืนท่ีท่ีใชใ้นการวิจยั คือ บริเวณอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ จุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะมี 4 จุด คือ เกาะ

ราชวิถี เกาะพหลโยธิน เกาะดินแดง และเกาะพญาไท  

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจัยในครั้ งน้ีด าเนินการศึกษาตามกรอบความพึงพอใจของผูโ้ดยสารใช้บริการรถโดยสาร

สาธารณะประจ าทางขสมก.ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง บริเวณอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ 

ในช่วงเดือน กนัยายน พ.ศ. 2565 ถึงเดือน มกราคม พ.ศ. 2566 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 5 เดือน 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิด 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ในการวิจยัน้ี เป็นการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. 

ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัในเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research)  การเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการท าวิจยัครั้ งน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire 
Form) โดยผูว้ิจัยได้มีการก าหนดแนวทางในการด าเนินการวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อให้บรรลุตาม
วตัถุประสงค ์

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้ งน้ี คือ ผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะ
ประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิจ านวนผูใ้ชบ้ริการ
รถโดยสารธรรมดาและรถปรับอากาศเฉล่ียต่อวนั รวม 543 ,835 คน (จากสถิติการใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะ ขสมก. ประจ าปี 2565) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้ งน้ี คือ ผูใ้ช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ ก าหนด
กลุ่มตวัอย่างโดยค านวณจากสูตร Yamane (Taro Yamane, 1973) โดยมีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอย่าง
ร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการค านวณจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 399.706 เพื่อป้องกนั

ด้านประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 

1. ความเช่ือถือได ้( Reliability ) 
2. การตอบสนอง ( Responsiveness ) 
3. ความมัน่ใจ ( Assurance ) 
4. การเอาใจใส่ ( Empathy ) 
5. ส่ิงที่จบัตอ้งได ้( Tangibles). 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร

สาธารณะประจ าทาง ขสมก.  

   1. ดา้นกระบวนการ 

   2. ดา้นบุคคลากร 

   3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

   4. ดา้นคุณภาพการให้บริการ  

  

  

  



ขอ้ผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีอาจเกิดขึ้น ดังนั้นผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างเป็น 400 
คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามเกี่ยวขอ้งกบัขอ้มูลส่วน

บุคคล ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคดิเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสาร

สาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนที่จดุรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ ไดแ้ก่ 1. 
ความเช่ือถือได ้(Reliability) 2. การตอบสนอง (Responsiveness) 3.ความมัน่ใจ (Assurance) 4. การเอาใจใส่ 
(Empathy) 5. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) 

 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสาร
สาธารณะประจ าทาง ขสมก. กรณีศกึษา : จดุรับส่งรถโดยสารสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูม ิ
ไดแ้ก่ 1.ดา้นกระบวนการ 2.ดา้นบุคลากร 3.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.ดา้นคณุภาพการให้บริการ 

 ส่วนที่ 4 แนวทางการพฒันาและขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัปัจจยัจูงใจเป็นแบบสอบถามแบบ
ปลายเปิด (Open Ended) 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
     ผูว้ิจัยท าการศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการใช้แบบสอบถามมาตรวจข้อมูลในเชิงสถิติและ
ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
1. ขอ้มูลในแบบสอบถามตอนที่ 1 ขอ้มูลเกี่ยวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ มาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ 
(Percentage) 

2. ขอ้มูลในแบบสอบถามตอนที่ 2 วิเคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะ
ประจ าทางอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิของกลุ่มตวัอย่าง  โดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (𝑥̅ ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 
การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 

1. การวิเคราะห์ Independent Sample T-test และ One-way ANOVA (f-test) ใชส้ าหรับการวิเคราะห์
ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งผูโ้ดยสารรถ
สาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ โดยมีนยัส าคญัทางสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ที่ระดบั 0.05 



2. สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ า
ทางอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ คือ การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 
ผลการวิจัย 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 และเพศหญิง จ านวน 199 คน คดิ

เป็นร้อยละ 49.75 
อายุ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีจ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 รองมีช่วงอายุด

ระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 อายุ ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี ขึ้นไป มีจ านวน 88 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22 อายุตั้งแต่ 41-50 ปี จ านวน 53 คน คดิเป็นร้อยละ 13.25 และตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 15 
คน คดิเป็นร้อยละ 3.75 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 217 คน คดิเป็นร้อยละ 54.25 
รองลงมามธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6) หรือเทียบเท่า มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 อนุปริญญา 
(ปวส.) จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 ต ่ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) จ านวน 48คน คิด
เป็นร้อยละ 12 สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 ตามล าดับ 

อาชีพ ส่วนใหญ่มีอาชีพรัฐวิสาหกจิ/พนกังานเอกชน มจี านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 
รองลงมาอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 ขา้ราชการ/พนกังานราชการ มี
จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 ประกอบธุรกจิส่วนตวั มีจ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 และอ่ืน ๆ 
มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 ตามล าดบั 

รายได้ ส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท มจี านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 
รองลงมา นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 ตั้งแต่ 25,001 บาท ขึ้นไป 
มีจ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16 รายไดต้่อเดือน 20,001 - 25,000 บาท มีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 
และ10,001 - 15,000 บาท มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง 
ขสมก. ในพ้ืนท่ีจดุรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ดา้นความมัน่ใจ ระดบัความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ดา้นการตอบสนอง ระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก ดา้นการเอาใจใส่ ระดบั
ความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก และดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(ลกัษณะทางกายภาพ) ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั



ปานกลาง โดยมคี่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 3.67 3.67 3.66 และ 3.40 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64 
0.65 0.64 0.68 และ 0.76 ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ี
จุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.64 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.58 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉล่ียสู งสุด 
ได้แก่ ด้านบุคคลากร ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ด้านกระบวนการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก ด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ระดบั
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 3.65 3.62 และ 3.60 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.64 0.64 0.71 และ 0.68 ตามล าดบั 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 1. ผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะ
ประจ าทางอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ ที่มีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่างกัน ทดสอบ
โดย Independent Sample T-test และ One-way ANOVA: F-test พบว่า ผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะ
ประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ ที่มีลกัษณะ
ประชากรศาสตร์แตกต่างกนั ทั้งปัจจยัดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความ
พึงพอใจแตกต่างกนั 
 2. ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ทั้ง 5 ด้าน ด้านความน่าเช่ือถือ, ด้านการตอบสนอง, 
ดา้นความมัน่ใจ, ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(ลกัษณะทางกายภาพ) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทาง
อนุสาวรียช์ัยสมรภูมิ โดยใช้ค่าการค านวณค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน พบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกด้าน และผล
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ทั้ง 5 ดา้น ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นความมัน่ใจ
, ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ (ลกัษณะทางกายภาพ) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพ้ืนท่ีจุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรีย ์เม่ือท า
การวิเคราะห์ทางสถิติดว้ย วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่าปัจจยัที่มี
ผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นความมัน่ใจ, ดา้นการเอาใจใส่ และ
ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(ลกัษณะทางกายภาพ) มีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 



อภิปรายผล 
 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. ในพื้นที่จุดรับส่งผู้โดยสารรถสาธารณะ
ประจ าทางอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ ที่มีลักษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน  

ประชากรศาสตร์ทั้ง 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ า
ทาง ขสมก. กรณีศึกษา : จุดรับส่งผูโ้ดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ จากการวิจยัพบวา่มี
ทั้งแตกต่างและไม่แตกต่างกนัโดยประชากรศาสตร์ท่ีมีความแตกต่างกนั ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ ส่วนประชากรศาสตร์ที่ไม่มีความแตกต่างกนั ได้แก่ เพศ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ สุรัชนี 
ตนัเวทยย์านนท์,กุลเชษฐ์ มงคล (2558) กล่าวไวว้่า ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการรถโดยสาร ยกเวน้ ดา้นเพศ ซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรมการ ตดัสินใจในการใชบ้ริการไม่
แตกต่างกนั 0.5 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของงานวิจยัของ  ปรเมศ บุญเป่ียม (2561) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง การ
ให้บริการรถโดยสารปรับอากาศระหว่าง กรุงเทพมหานคร-อุดรธานีกล่าวว่า ปัจจยัส่วน บุคคล ไดแ้ก่ ระดบั
การศึกษา และอาชีพ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ โดยรวมของผูท้ี่มาใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ
ระหว่างกรุงเทพมหานคร – อุดรธานี แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะประจ าทาง ขสมก. กรณีศึกษา : จุดรับส่งผู้โดยสารรถสาธารณะประจ าทางอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ 
 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวม กล่าวคือ เมื่อ
ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ มีความส าคญัมากขึ้น จะมีความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง ขสมก. เพ่ิมขึ้นสูง แต่เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่า หาก
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจ ด้านความน่าเช่ือถือเพ่ิมขึ้น จะมีความพึงพอใจโดยรวม เพ่ิมขึ้นในระดับปาน
กลาง หากผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจ ด้านการตอบสนองเพ่ิมขึ้น จะมีความพึงพอใจโดยรวม เพ่ิมขึ้นใน
ระดบัปานกลาง หากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นความมัน่ใจเพ่ิมขึ้น จะมีความพึงพอใจโดยรวม เพ่ิมขึ้น
ในระดบัสูง หากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นการเอาใจใส่เพ่ิมขึ้น จะมีความพึงพอใจโดยรวม เพ่ิมขึ้นใน
ระดบัปานกลาง และหากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดเ้พ่ิมขึ้น จะมีความพึงพอใจโดยรวม 
เพ่ิมขึ้นในระดบัปานกลาง  
 เน่ืองจากปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจทั้ง 5 ด้าน การท่ีด้านความมัน่ใจ มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจโดยรวม ในระดับสูง อาจเป็นผลจากความพึงพอใจของคนเรา จะเกิดขึ้นจากการท่ีได้รับการ
ตอบสนองตรงกับความตอ้งการ หรือเกิดความรู้สึกที่ดี มีความพึงพอใจ ซ่ึงหากขนส่ง ขสมก. มีการสร้าง
ความพึงพอใจ, ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(ลกัษณะ
ทางกายภาพ) ก็จะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ เพ่ิมมากยิ่งขึ้น 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ปพิชญา หงส์สินี (2559) ไดท้ าการศึกษา เร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ



ของผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า พบว่า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้ามีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า และยังสอดคล้องกับผลวิจัยของ เบญชภา  แจ้งเวชฉาย (2559) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานครที่พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

1. ผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัต่อบริการรถโดยสารขององค์การ รถโดยสารปรับ
อากาศ และรถโดยสารธรรมดา ซ่ึงรถโดยสารควรอยู่ในสภาพที่ดี ทนัสมยั พร้อมให้บริการ และ
พนักงานให้บริการดว้ยความสุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส มีน ้ าใจคอยช่วยเหลือและปฏิบตัิตามกฎจราจร
มากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกบัดา้นอ่ืน ๆ 

2. การก าหนดแนวทางและมาตรการควบคุมการติดต่อของการระบาดของเช้ือไวรัสโควิด - 19 ส าหรับ
การใชร้ถโดยสารขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) 

3. สาเหตุหลกัท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารขององคก์ารนั้น เน่ืองจากสามารถประหยดั
ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง รวมถึงมีเส้นทางครอบคลุมหลากหลายพ้ืนท่ี สามารถไปยงัจุดหมาย
ปลายทาง 
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