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ABSTRACT 

 
 The objectives of this study were 1) to study satisfaction of customer towards bus service 
quality of transport Co,. Ltd at Saraburi Bus Station, Saraburi Province, 2) to study level of quality 
of service,3) to study how service quality relates with satisfaction of customer,4) to study problems 
and obstacles and suggestions. Samples are composed of 400 people who use transport service. 
Questionnaires are used to collect data. Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, t-test, 
ANOVA and Multiple Comparison are utilized to analyze data by using LSD (Fisher's Least- 
Significant Different) and Pearson product-moment correlation coefficient.  
 Finding indicated the following: Majority  of samples were female, age between 31 -  40 
years, education ranking from vocational level, job occupation is working in the private company,  
average income 10,000 baht/ month. Quality of service ranks in the middle in overall. In the field of 
tangible service, reliable, responsiveness, assurance and in depth in understanding other ranks in the 
middle.  Result of satisfaction in service can be found that overall ranks in the middle, when 
consider each dimension can be found that process of service, personnel, and service facility ranks 
in the middle. Results of satisfaction have shown differently according to age, education, carrier, 
income. In addition all quality of service, tangible service, reliable, responsiveness, assurance and in 
depth in understanding other  have related with satisfaction of service, personnel and facility. 
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ของส านักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา ที่มอบทุนสนับสนุนพัฒนาบุคลากรตลอดระยะเวลาใน
การศึกษาของผู้วิจัยคุณค่าอันพึงมีจากการค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ขอมอบเพื่อบูชาพระคุณบิดา มารดา  
ครู อาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่าน 
 

                             
ฐานุตรา  จันทรเกตุ 

 



ช 
 

สารบัญ 
               

หน้า  
บทคัดย่อภาษาไทย   ค 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ   ง 
กิตติกรรมประกาศ   จ 
สารบัญ   ช 
สารบัญตาราง   ฌ 
สารบัญภาพ   ฎ 
บทที่ 
1  บทน า   1 
 1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา   1 
 1.2  วัตถุประสงค์การวิจัย   4 
 1.3  สมมติฐานการวิจัย   4 
 1.4  ขอบเขตของการวิจัย   5 
 1.5  ค าจ ากัดความในการวิจัย   5 
 1.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย   7 
 1.7  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ   7 
2  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   9 
 2.1  แนวคิดทฤษฎีของด้านพฤติกรรมองค์การ   9 
 2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ   14 
 2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น  22 
 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ  23 
 2.5  ข้อมูลประวัติสถานีขนส่งผู้โดยสารสระบุรี  28 
 2.6  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  30 
3   วิธีการด าเนินการวิจัย   33 
 3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   33 
 3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   35 
 3.3  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   37 



ซ 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 

บทที่ หน้า 
 3.4  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล  37 
4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  39 
 4.1  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล   39
 4.2  ผลการวิเคราะห์  39 
5  สรุปผลการวิจัย  การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  75 
 5.1  สรุปผลการวิจัย   75 
 5.2  การอภิปรายผลการวิจัย   77 
 5.3  ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย   82 
 5.4  งานวิจัยที่เกี่ยวเนื่องในอนาคต   83 
บรรณานุกรม  84 
ภาคผนวก   88 
ประวัติผู้เขียน  96 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฌ 
 

สารบัญตาราง 
 
 ตารางที่              หน้า  
 3.1   แสดงขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่   34 
 4.1   แสดงจ านวน (ความถี่) และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ  39 
 4.2   แสดงจ านวน (ความถี่) และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ  40 
 4.3   แสดงจ านวน (ความถี่) และร้อยละของระดับการศึกษาสูงสุด  40 
 4.4   แสดงจ านวน (ความถี่) และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ  41 
 4.5   แสดงจ านวน (ความถี่) และร้อยละของรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  41 
 4.6   แสดงจ านวน (ความถี่) และร้อยละของระดับคุณภาพการให้บริการรถโดยสาร                     
                ประจ าทาง  42 
 4.7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสาร   45 
 4.8  สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการให้บริการ   49 
 4.9  แสดงจ านวน (ความถี่) และร้อยละของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ   50 
 4.10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตาฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ   55 
 4.11  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ   59 
 4.12  ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง   
  จ าแนกตามเพศ  60 
 4.13  ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง    
  จ าแนกตามอายุ  61 
 4.14  ผลการศึกษาความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง    
  ประชาชน จ าแนกตามอายุ  61 
 4.15  ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง    
  จ าแนกตามระดับการศึกษา  62 
 4.16  ผลการศึกษาความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง    
  จ าแนกตามระดับการศึกษา  63 
 4.17  ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสาร                          

 ประจ าทาง จ าแนกตามอาชีพ  64 
  



ญ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางที่  หน้า 
 4.18  ผลการศึกษาความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง 
          จ าแนกตามอาชีพ  65 
 4.19  ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสาร            

 ประจ าทาง  จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน      66 
 4.20  ผลการศึกษาความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง 
          จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  67 
 4.21  ผลผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง 
          ด้านความสามารถที่สัมผัสได้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสาร 
          ประจ าทาง  68 
 4.22  ผลผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง 
          ด้านเชื่อถือได้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง  70 
 4.23  ผลผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง 
          ด้านการสนองตอบต่อความต้องการของผู้ใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
  รถยนต์โดยสารประจ าทาง  71 
 4.24  ผลผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง 
          ด้านความมั่นใจได้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง  72 
 4.25  ผลผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ า  
  ทางด้านความเข้าถึงจิตใจผู้อื่นและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์ 
  โดยสารประจ าทาง  73 
 
 
 
 
 
 
 



ฎ 
 

สารบัญภาพ 
 
ภาพที่              หน้า  
        1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย   7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




