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บทคัดย่อ 
การศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
และ 3) เพื่อเปรียบเทียบข้อมูลทั่วไปกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย โดยใช้รูปแบบการวิจัยเชิง
ปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย จํานวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และสุ่มแบบบังเอิญ (accidental sampling) และใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ประกอบด้วย ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้สถิติเชิงอนุมาน(Inferential Statistics) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบค่า
ที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA (F-test) โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปในการ
วิเคราะห์ข้อมูล นอกจากนี้ได้วิเคราะห์ความพึงในการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ 
และ ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ผลการวิจัยพบว่า 1) อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งในการทดสอบสมมุติฐาน พบว่าผู้ใช้บริการที่มี เพศ 
ต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
2) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อเดินทางกลับภูมิลําเนา ในช่วงวันและเวลาที่ใช้บริการไม่แน่นอน จํานวนน้อย
กว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจํา มีค่าใช้จ่ายในการเดินทางเฉลี่ยจํานวน 101-200 บาท ต่อสัปดาห์  
3) ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้ เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อันดับแรกคือด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการให้บริการ รองลงมาคือด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า ด้านการ
เข้าใจและรู้จัก ผู้ใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ 

ค าส าคัญ: พฤติกรรมการใช้บริการ  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  สถานีขนส่งผู้โดยสาร  

Abstract 
A study on The Behavior and Satisfaction in using of Loei Bus Terminal has the following objectives:  

1) To study the behavior in using of Loei bus terminal; 2) To study the satisfaction in using of Loei bus terminal; 
3) To compare general data with the level of satisfaction in using of Loei bus terminal.. 

 The research employed a quantitative research method with a sample group of 400 passengers non- 
probability sampling and accidental sampling techniques. Data was collected through a questionnaire, and analysis 
included frequency, percentage, mean, standard deviation, and inferential statistics to test the hypothesis by t-test and 
one-way ANOVA (f-test) Using ready-made computer programs to analyze data. In addition, the satisfaction in using the 
Loei bus terminal was analyzed in all 5 aspects, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, And Empathy.  

 The research findings indicate that 1) Different ages, statuses, education, occupations, and average monthly 
income had different satisfaction in using the services of Loei bus terminal, The statistical significance at the .05, which 
in testing the hypothesis. It was found that service users of different genders were satisfied with the services of Loei 
bus terminal. no different statistically significant at the .05. 2) Most passengers used the service for occasional travel to 
their hometown during uncertain days and times, with an average weekly expenditure of 101-200 baht. 3) Users of 
Loei bus terminal satisfaction with the overall service quality was at a high level. When considering each aspect, it was 
found that, Reliability was the highest, followed by Assurance, Empathy, Responsive, and Tangibles. 
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ความเป็นมาของปัญหา 
ธุรกิจการขนส่งมีความสําคัญตอ่การดาํรงชีวิตประจําวันของมนุษย์ และเป็นฟันเฟืองในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจให้มีการเติบโต

และสามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศเป็นจํานวนมาก (THE BANGKOK INSIGHT, 2562) อีกทั้งยังมีความสําคัญกับอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยว เนื่องจากเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการเดินทาง จึงต้องอาศัยการขนส่งในการนํานักท่องเที่ยวไปยังจุดหมายปลายทาง 
นอกจากน้ันการขนส่งยังช่วยกระตุ้นให้เศรษฐกิจเกิดการเติบโตและสร้างรายได้ให้กับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ในปัจจุบันการขนส่ง
เพื่อการท่องเที่ยวในประเทศไทยมีความสะดวกสบายมากข้ึน ทําให้เกิดความต้องการในการเดินทางท่องเที่ยวเพิ่มขึ้น ส่งผลต่อการสร้าง
งาน การสร้างอาชีพให้แก่คนในท้องถิ่น และกระจายรายได้ไปยังภาคส่วนต่าง ๆ ซึ่งรูปแบบการเดินทางประกอบด้วยการขนส่งทางบก 
ซึ่งมีท้ังการเดินทางทางถนนและระบบราง การขนส่งทางน้ําและการขนส่งทางอากาศ โดยการขนส่งทางบก ทางถนนได้รับความนิยม
เป็นอย่างมาก (บริษัท ด.ีที.ซี. เอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัด มหาชน, 2563) เนื่องจากมีความคล่องตัวและสะดวกรวดเร็ว สามารถให้บริการถึง
ที่แบบ Door to Door ซึ่งองค์ประกอบในการขนส่งทางบก ทางถนน ประกอบด้วย ผู้ประกอบการ รถโดยสาร เส้นทาง และสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร (บริษัท ขนส่ง จํากัด, 2557) 

สถานีขนส่งผู้โดยสารเป็นศูนย์รวม กระจาย สับเปลี่ยน จุดขึ้น-ลงรถ และจุดพักคอยสําหรับการขนส่งผู้โดยสาร มีสิ่งอํานวย
ความสะดวก และการบริการต่าง ๆ สําหรับผู้โดยสาร เช่น ที่นั่งพักห้องสุขา จุดนัดพบ จุดประชาสัมพันธ์ จุดบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม ไว้สําหรับผู้ใช้บริการ โดยจะมีการเก็บค่าใช้สถานีจากผู้ประกอบการรถโดยสาร ตามประเภทของรถโดยสารที่เข้ามาใช้สถานี
ตามข้อกําหนดของกรมการขนส่งทางบก โดยกรมการขนส่งจะทําหน้าท่ีกํากับดูแลสถานีขนส่งท่ัวประเทศ (บริษัท ขนส่ง จํากัด, 2557) 

สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ตั้งอยู่ที่ตําบลกุดป่อง อําเภอเมืองเลย จังหวัดเลย กํากับดูแลโดยสํานักงานการขนส่งทางบก
จังหวัดเลย และสํานักงานเทศบาลเมืองเลย มีบทบาทในการดูแลปรับปรุงและซ่อมแซม แต่ในปัจจุบันโครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอํานวย
ความสะดวกของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ยังขาดการดูแลและไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ อีกทั้ง ยังเกิดปัญหา
ในด้านต่าง ๆ เช่น ถนนบริเวณโดยรอบสถานีชํารุด ไม่มีตารางเวลาและอัตราค่าโดยสารแสดงอย่างชัดเจน ที่นั่งรอรถไม่เพียงพอ 
สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ห้องน้ําท่ีไม่สะอาดและไม่เพียงพอต่อความต้องการ ไม่มีป้ายประชาสัมพันธ์ และขาดเจ้าหน้าท่ีผู้ให้ข้อมูล 

สถานีขนส่งผู้โดยสารเป็นองค์ประกอบหนึ่งในการเดินทางที่ช่วยให้ผู้ที่ใช้บริการได้รับความสะดวกสบาย ในการพัฒนาจึง
จําเป็นที่จะต้องทราบถึงความพึงพอใจท่ีแท้จริงของผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น
ผู้วิจัยจึงทําการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่ งผู้โดยสารจังหวัดเลย เพื่อนําผลของการศึกษาไปเป็น
แนวทางในการวางแผนพัฒนา และปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกและการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย เพื่อที่จะ
สามารถตอบสนองความพึงพอใจแก่ผู้ที่มาใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อผู้ใช้บริการต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
 3.  เพื่อเปรียบเทียบข้อมูลทั่วไปกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
 

วิธีด าเนินการวิจัย  
1.   ประเภทของการวิจัย   
 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
2.   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
 2.1 ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลยในปี พ.ศ.2565 

จํานวน 164,250 คน (นราพร อุทาทิศ, การสื่อสารส่วนบุคคล, 3 มีนาคม 2566) 
 2.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sampling) ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย จากจํานวน

ประชากรคือ 164,250 คน กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการคํานวณโดยทราบจํานวนประชากรที่แน่ชัดของ Taro Yamane 
โดยมีระดับความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน .05 ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน ดังนี ้

จากสูตร          
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เมื่อ  n  แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
               N  แทน  ขนาดของประชากร 
                 e  แทน  ความน่าจะเป็นของความผิดพลาด/ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดได้จะได้ว่า 
 

        
        
         

ดังนั้นจากการคํานวณด้วยสูตรดังกล่าวแล้วพบว่า ต้องทําการสํารวจตัวอย่างในการวิจัย เท่ากับ 339.02 ตัวอย่าง
เพื่อเพ่ิมความเช่ือมั่นของกลุ่มตัวอย่างในการสํารวจแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงเพิ่มกลุ่มตัวอย่างเป็นจํานวนท้ังสิ้น 400 ตัวอย่าง 

ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) โดยใช้วิธีเลือกการสุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญ (accidental sampling) โดยเก็บแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป 
จนครบจํานวน 400 ตัวอย่าง 

3.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นเพื่อศึกษา พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้

บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย โดยแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมากจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ข่าวสาร วรรณกรรมต่างๆ ที่
เกี่ยวกับพฤติกรรและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจากผลงานวิจัยต่างๆที่เกี่ยวข้อง แล้วนํามาสรุปเป็นแบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 
ตอนดังน้ี  

  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทางสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นแบบสอบถาม
ชนิดปลายปิด (Closed-ended question) ประกอบด้วยคําถามต่อไปนี ้เพศ อายุ สถานภาพการศึกษา อาชีพ และรายได้ จํานวน 6 ข้อ 

  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ซึ่งเป็น
แบบสอบถามชนิดปลายปิด (Closed-ended question) ประกอบด้วยคําถามต่อไปนี้ วัตถุประสงค์และเหตุผลในการเดินทาง 
ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ วันท่ีใช้บริการและช่วงเวลาที่ใช้บริการ จํานวน 5 ข้อ 

  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย จํานวน 30 ข้อ 
เป็นแบบมาตรการวัดของโมเดล SERVQUAL มีให้เลือกตอบ 5 ระดับ เป็นคําถามเชิงบวก คือมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ประกอบด้วยคําถาม 5 ด้านดังต่อไปนี้ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการให้บริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ 

  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ซึ่งเป็น
แบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open-ended question) 

 3.1 การสร้างและตรวจสอบเครื่องมือ 
  การวิจัยครั้งนี้มีเครื่องมือหลัก คือแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บข้อมูลมีตัวแปรในการศึกษาแบ่ง

ออกเป็น 4 ตอน ดังนี ้
  ตอนท่ี 1 เป็นชุดคําถามเกี่ยวกับ เพศ อาย ุสถานะภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้  
  ตอนท่ี 2 เป็นชุดแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย จํานวน 5 ข้อ  
  ตอนที่ 3 เป็นชุดแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย จํานวน 30 ข้อ 

ครอบคลุมลักษณะความพึงพอใจในการให้บริการต่าง ๆ  
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อแสนอแนะเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ซึ่งเป็น

แบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open-ended question) 
 3.2 ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือวิจัย  
  3.2.1  ศึกษาค้นคว้าหลักการแนวคิด ทฤษฎี จากตําราเอกสาร วารสาร และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
  3.2.2  นําข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาประมวลเพื่อกําหนดนิยามเป็นขอบเขตเนื้อหาและเป็นโครงสร้างของ

เครื่องมือ 
            3.2.3  ดําเนินการสร้างแบบสอบถามพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
            3.2.4  นําแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอผู้ทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา (Content 

Validity) ความเหมาะสมและถูกต้อง พร้อมนําข้อเสนอแนะไปปรับปรุงให้ถูกต้องและชัดเจนตามจุดมุ่งหมายของงานวิจัย  
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            3.2.5  นําแบบสอบถามที่ได้รับการแก้ไขแล้วนําไปทดลองใช้ (Try-out) กับผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
หนองบัวลําภู จํานวน 30 ชุด เพื่อหาความเช่ือมั่นโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค ซึ่งค่าความเช่ือมั่นจะต้องมีค่ามากกว่า
หรือเท่ากับ 0.8 ขึ้นไป แสดงว่าแบบสอบถามน่าเช่ือถือ ผลการทดสอบหาค่าความเช่ือมั่นโดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค  
เพือ่วัดความสอดคล้องกันระหว่างแต่ละตอนในแบบสอบถาม ทําให้ได้ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม คือความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.975 

4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Method) จากแหล่งข้อมูล 2 แบบ

ดังนี ้
4.1  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องจากงานวิจัย วิทยานิพนธ์ที่

เกี่ยวข้อง วารสาร และข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต 
 4.2  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) รวบรวมข้อมูลจากการลงพื้นที่แจกแบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน์ 

(Google Form)  
5. การวิเคราะห์ข้อมูล   
 ผู้วิจัยนําแบบสอบถามที่ได้ไปเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อทําการวิเคราะห์ โดยมีรายละเอียดของขั้นตอนดังน้ี 

5.1  นําแบบสอบถามผ่านการปรับปรุงแก้ไขจากอาจารย์ที่ปรึกษาและผู้เช่ียวชาญทางด้านการตรวจสอบแบบสอบถาม 
จากนั้นนําไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 ชุด  

5.2  รวบรวมแบบสอบถามที่ทําการเก็บตัวอย่างและตรวจสอบความถูกต้อง 
5.3  นําแบบสอบถามทําการลงรหัสและบันทึกลงในคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผลด้วย โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป 

 

ผลการวิจัย 
ตารางที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 129 32.30 
หญิง 271 67.80 

รวม 400 100.00 
อายุ 

15-20 ปี  141 35.30 
21-30 ปี 184 46.00 
31-40 ปี 53 13.30 
41-50 ปี 19 4.80 
มากกว่า 50 ปี ขึ้นไป 3 0.80 

รวม 400 100.00 
สถานภาพ 

โสด   339 84.80 
สมรส 58 14.50 
หย่าร้าง/ หม้าย/ แยกกันอยู ่ 3 0.80 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา 

ต่ํากวา่มัธยมศึกษา  5 1.30 
มัธยมศึกษาตอนต้น 28 7.00 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 89 22.30 
อนุปริญญา/ ปวส.   22 5.50 
ปริญญาตร ี 249 62.30 
ปริญญาโท 7 1.80 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 1 (ต่อ)  
ข้อมูลท่ัวไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาชพี 
นักเรียน/นักศึกษา   279 69.80 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ 16 4.00 
พนักงานบริษัทเอกชน   36 9.00 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 45 11.30 
รับจ้างทั่วไป 24 6.00 

รวม 400 100.00 
รายได้ต่อเดอืน (บาท)   

ต่ํากวา่หรือเท่ากับ 5,000 บาท 199 49.80 
5,001-10,000 บาท 121 30.30 
10,001-20,000 บาท 58 14.50 
มากกว่า 20,000 บาท 22 5.50 

รวม 400 100.00 
 

 จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 67.80 และเป็นเพศชาย จํานวน 129
คน คิดเป็นร้อยละ  32.30 คน  มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.00 รองลงมาคือช่วงอายุ 15-20 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.30 
ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 84.80 รองลงมาคือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 14.50 การศึกษาอยู่ในระดับช้ันปริญญาตรเีป็นส่วน
ใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 62.30 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 22.30 เป็นนักเรียน นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
69.80 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 11.30 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
49.80 รองลงมาคือ รายได้ระหว่าง 5,001 ถึง 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.30 ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
พฤตกิรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย จํานวน (คน) ร้อยละ 

วัตถุประสงค์ 
เพื่อเดินทางไปศึกษา  75 18.80 
เพื่อเดินทางไปทาํงาน 23 5.80 
เพื่อเดินทางกลับภูมิลาํเนา    180 45.00 
เพื่อเดินทางท่องเที่ยว 103 25.80 
เพื่อไปเยี่ยมญาติ   19 4.80 

รวม 400 100.00 
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางเฉลี่ยตอ่สัปดาห์ 

น้อยกว่าหรือเทา่กับ 100 บาท  111 27.80 
101 - 200 บาท 133 33.30 
201 - 300 บาท  53 13.30 
301 - 400 บาท 28 7.00 
401 - 500 บาท 29 7.30 
มากกว่า 500 บาทขึ้นไป     46  11.5 

รวม 400 100.00 
จํานวนคร้ังที่เดินทางต่อสัปดาห ์

น้อยกว่า 3 คร้ัง  300 75.00 
3 - 5 คร้ัง 59 14.80 
6 - 8 คร้ัง   11 2.80 
8 - 10 คร้ัง 5 1.30 
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ตารางที่ 2 (ต่อ) 
พฤตกิรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย จํานวน (คน) ร้อยละ 

มากกว่า 10 คร้ัง  25 6.30 
รวม 400 100.00 

วันที่ใช้บริการ 
วันจันทร์ - ศุกร์ 59 14.80 
วันเสาร์ - อาทิตย์ 109 27.30 
วันหยุดนักขัตฤกษ์     54 13.50 
ไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจํา 178 44.50 

รวม 400 100.00 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ 

ช่วงเช้า 05.00 น. -  09.00 น.    59 12.40 
ช่วงสาย 09.01 น. - 12.00 น. 89 18.70 
ช่วงเที่ยง 12.01 น. - 14.00 น.   79 16.60 
ช่วงบ่าย 14.01 น. - 17.00 น. 61 12.80 
ช่วงคํ่า 17.01 น. - 20.00 น.    49 10.30 
ช่วงวันและเวลาไม่แน่นอน 138 29.10 

รวม 475 100 
 
 จากตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการมากที่สุดคือ เพื่อ
เดินทางกลับภูมิลําเนา คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมาคือ เพื่อเดินทางท่องเที่ยว คิดเป็นร้อยละ 25.8 มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยจํานวน 101-200 
บาท ต่อสัปดาห์คิดเป็นร้อยละ 33.30 รองลงมาคือน้อยกว่าหรือเท่ากับ 100 บาทคิดเป็นร้อยละ 27.80 มีการใช้บริการน้อยกว่า 3 ครั้งต่อ
สัปดาห์คิดเป็นร้อยละ 75.00 รองลงมาคือ 3-5 ครั้งต่อสัปดาห์คิดเป็นร้อยละ 14.80 วันที่ใช้บริการไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจํา คิด
เป็นร้อยละ 44.50 รองลงมาคือ วันเสาร์-อาทิตย์ คิดเป็นร้อยละ 27.30 ช่วงเวลาที่ใช้บริการ มีการใช้บริการในช่วงวันและเวลาที่ไม่แน่นอน 
คิดเป็นร้อยละ 29.10 รองลงมาคือช่วงสาย 09.01 น. - 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 18.70 
 
ตารางที ่3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย X . S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 3.31 0.77 ปานกลาง 

1. มีรถโดยสารเพียงพอต่อความต้องการในการเดินทาง 3.43 0.93 มาก 
2. ห้องสุขามีความสะอาด เพียงพอ และปลอดภัย 2.87 0.99 ปานกลาง 
3. มีร้านจําหน่ายสินค้าให้เลือกหลากหลาย 3.13 0.95 ปานกลาง 
4. มีช่องจําหน่ายตั๋ว/จองตั๋วท่ีเพียงพอ 3.49 0.98 มาก 
5. มีท่ีน่ังพักของผู้ใช้บริการระหว่างรอรถโดยสาร 3.25 1.07 ปานกลาง 
6. มีสัญลักษณ์บอกทางต่าง ๆ ท่ีมีความถูกต้อง  3.40 0.96 ปานกลาง 
7. บริเวณสถานีขนส่งผู้โดยสารมีความสะอาดและปลอดภัย 3.12 1.02 ปานนกลาง 
8. สถานท่ีตั้งของสถานีขนส่งผู้โดยสารอยู่ใกล้ท่ีชุมชน 3.70 0.98 มาก 
9. มีลานจอดรถสําหรับผู้รับ-ส่งโดยสารที่เพียงพอ 3.43 0.99 มาก 

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการให้บริการ (Reliability) 3.55 0.81 มาก 
1. พนักงานสามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการได้ถูกต้อง 3.62 0.87 มาก 
2. เวลาการออกเดินทางของรถโดยสารตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว้ 3.50 0.98 มาก 
3. มีการแจ้งเวลาออกรถให้ทราบล่วงหน้า 3.63 0.98 มาก 
4. มีพนักงานท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 3.50 0.93 มาก 
5. พนักงานสามารถช่วยเหลือและให้คําแนะนําเป็นอย่างดี 3.51 0.95 มาก 
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ตารางที ่3 (ต่อ) 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย X . S.D. ระดับความพึงพอใจ 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 3.41 0.84 มาก 
1. มีความสะดวกรวดเร็ว แม่นยําในการให้บริการ 3.53 0.85 มาก 
2. พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา 3.60 0.91 มาก 
3. พนักงานให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 3.39 0.96 ปานกลาง 
4. มีช่องทางในการร้องเรียนและให้คําแนะนํา 3.30 1.04 ปานกลาง 
5. การให้ความสําคัญต่อคําร้องขอของลูกค้า 3.28 1.02 ปานกลาง 

การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) 3.50 0.81 มาก 
1. พนักงานมีความเข้าใจที่ตรงกันในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 3.66 0.87 มาก 
2. ระยะเวลาในการเปิด-ปิดให้บริการของสถานีตรงตามกําหนด 3.62 0.94 มาก 
3. พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้คําแนะนําการเดินทาง 3.59 0.93 มาก 
4. พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมและเป็นกันเองกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 3.45 0.95 มาก 
5. ได้รับความร่วมมือต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของพนักงานเป็นอย่างดี 3.51 0.92 มาก 
6. มีพนักงานรักษาความปลอดภัย 3.19 1.09 ปานกลาง 

การเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ (Empathy) 3.48 0.83 มาก 
1. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีความเต็มใจในการให้บริการ 3.56 0.92 มาก 
2. ได้รับคําตอบและคําแนะนําจากพนักงานทุกครั้งท่ีมีข้อสงสัยหรือมีปัญหา 3.52 0.98 มาก 
3. การนําความคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนของผู้โดยสารมาปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น 3.36 0.95 ปานกลาง 
4. พนักงานให้ความช่วยเหลือต่อผู้ท่ีมีความต้องการพิเศษ เช่น ผู้พิการทางสายตา เป็นต้น 3.43 0.95 มาก 
5. พนักงานให้บริการด้วยความเสมอภาคและเป็นธรรมในการให้บริการ เช่น การจําหน่ายตั๋ว

โดยสารตามลําดับคิว 
3.55 0.97 มาก 

  
 จากตารางที่ 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวัดเลย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =  3.45, S.D. = 0.75) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับปานกลาง (X =  3.31, S.D. = 0.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลําดับแรก คือ สถานที่ตั้งของสถานีขนส่งผู้โดยสารอยู่ใกล้ที่ชุมชน (X =  3.70, S.D. = 0.98) มีช่องจําหน่าย
ตั๋ว/จองตั๋วที่เพียงพอ (X =  3.49, S.D. = 0.98) มีลานจอดรถสําหรับผู้รับ-ส่งโดยสารที่เพียงพอ (X =  3.43, S.D. = 0.99) ตามลําดับ 
 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (X =  3.55, S.D. = 0.81) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลําดับแรก คือ มีการแจ้งเวลาออกรถให้ทราบล่วงหน้า (X =  3.63, S.D. = 0.98) มีพนักงานสามารถให้ข้อมูล
เกี่ยวกับการใช้บริการได้ถูกต้อง (X =  3.62, S.D. = 0.87) พนักงานสามารถช่วยเหลือและให้คําแนะนําเป็นอย่างดี (X =  3.51, S.D. = 
0.95) ตามลําดับ 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า อยู่ในระดับมาก (X =  3.41, S.D. = 0.84) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อย 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการตลอดเวลา (X =  3.60, S.D. = 0.91) มีความสะดวกรวดเร็ว แม่นยําใน
การให้บริการ (X =  3.53, S.D. = 0.85) พนักงานให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ (X =  3.39, S.D. = 0.96) ตามลําดับ 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้าอยู่ในระดับมาก (X =  3.50, S.D. = 0.81) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความเข้าใจที่ตรงกันในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการได้อย่างถูกต้อง (X =  3.66, S.D. = 
0.87) ระยะเวลาในการเปิด-ปิดให้บริการของสถานีตรงตามกําหนด (X =  3.62, S.D. = 0.94) พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้
คําแนะนําการเดินทาง (X =  3.59, S.D. = 0.93) ตามลําดับ 
 ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก (X =  3.48, S.D. = 0.83) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีความเต็มใจในการให้บริการ (X =  3.56, S.D. = 0.92) พนักงานให้บริการด้วย
ความเสมอภาคและเป็นธรรมในการให้บริการ เช่น การจําหน่ายตั๋วโดยสารตามลําดับคิว (X =  3.55, S.D. = 0.97) ได้รับคําตอบและ
คําแนะนําจากพนักงานทุกครั้งที่มีข้อสงสัยหรือมีปัญหา (X =  3.52, S.D. = 0.98) ตามลําดับ 
  การเปรียบเทียบข้อมูลทั่วไปกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
 สมมติฐานที ่1 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย โดย
ภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
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 สมมติฐานที่ 2 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
โดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 จึงเปรียบเทียบด้วยวิธี LSD เป็นรายคู่ ส่วนด้านอื่น ๆ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่.05 
 สมมติฐานที ่3 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
เลย โดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่.05 จึงเปรียบเทียบด้วยวิธี LSD เป็นรายคู่ ส่วนด้านอื่น ๆ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่.05 
 สมมติฐานที่ 4 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวัดเลย โดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 จึงเปรียบเทียบด้วยวิธี LSD เป็นรายคู่ ส่วนด้านอ่ืน ๆ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 สมมติฐานที่ 5 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
โดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 จึงเปรียบเทียบด้วยวิธี LSD เป็นรายคู่ ส่วนด้านอื่น ๆ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่.05 
 สมมติฐานที่ 6 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวัดเลย โดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 จึงเปรียบเทียบด้วยวิธี LSD เป็นรายคู่ ส่วนด้านอ่ืน ๆ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่.05 
 
อภิปรายผล 

การศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้ต่อเดือนต่ํากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท เนื่องจากเพศหญิงแสดง
ความรู้สึก อารมณ์อ่อนไหว และเข้าใจอารมณ์ ซึ่งเพศหญิงนํามาคิดได้อย่างรวดเร็วดีกว่าเพศชาย จึงทําให้เพศหญิงมีความพึงพอใจใน
การให้บริการมากกว่าเพศชาย โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีอายุระหว่าง 21-30 ปี กําลังศึกษาในระดับปริญญาตรี 
ต้องการประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางและใช้สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลยเป็นตัวกลางในการเดินทางนําพาไปยังแหล่งต่าง ๆ ซึ่ง
สอดคล้องกับ พรหมศิริ ปานเจริญ และพัฒน์ พิสิษฐเกษม (2561) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ที่กล่าวว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 16-30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001-25,000 บาท 
และดวงสมร เนียมนัตน์ และสุภา ทองคง  (2556) พฤติกรรมและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  ที่กล่าวว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย มีอายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนักงานเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท 

จากการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย พบว่า พฤติกรรมของผู้ใช้บริการสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารจังหวัดเลย ส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์เพื่อเดินทางกลับภูมิลําเนา มีค่าใช้จ่ายในการเดินทางระหว่าง 101 - 200 บาท จํานวน
น้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยวันท่ีใช้บริการไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจํา และช่วงวันและเวลาไม่แน่นอน เนื่องจาก ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา ที่เดินทางกลับภูมิลําเนาในช่วงวันหยุด จึงแสดงถึงวันที่ใช้บริการที่ไม่ได้ใช้บริการในวันใดเป็นประจํา 
ทําให้มีจํานวนในการเดินทางน้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ และค่าใช้จ่ายในแต่ละครั้งคิดตามระยะทางในการเดินทาง อยู่ระหว่าง 101 - 
200 บาท ซึ่งสอดคล้องกับ ศิริญญา คลื่นแก้ว (2564) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้า
ชานเมืองสายสีแดงเข้ม ที่กล่าวว่า ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการไม่เกิน 10 ครั้งต่อเดือน ช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจําคือ 06.00 
น.– 08.00 น. โดยไม่ได้ใช้บริการวันใดเป็นประจํา และมีวัตถุประสงค์เดินทางเพื่อไปสถานท่ีทํางาน 

จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจคุณภาพ
ของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ตามลําดับดังนี้ 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารจังหวัดเลย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องจากผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ได้รับทราบถึงการแจ้งเวลาออก
รถให้ทราบล่วงหน้าของบริษัทรถโดยสารในแต่ละสาย และมีพนักงานที่สามารถให้ข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง จึงทําให้ได้รับ
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับพิมพ์ชนก อรรถวิเวก (2562) ที่ได้ทําการศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จํากัดในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบว่า 



 

การประชุมวิชาการระดับชาติ ราชภัฏเลยวิชาการ ครั้งที่ 10 ประจ าปี พ.ศ. 2567 
 “วิจัยและนวัตกรรมเพื่อการพัฒนา Soft Power ท้องถ่ิน สู่การสร้างสรรค์ระดับสากล” วันที่ 22 มีนาคม 2567  ณ มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย 
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ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก และจักรพันธ์ คันทะ (2564) ได้ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการแก่
ผู้โดยสารของสถานีรถไฟหัวลําโพง พบว่า ด้านความเช่ือถือท่ีไว้วางใจได้ อยู่ในระดับมาก  

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
เลย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องจากการให้บริการจากพนักงานท่ีมีความเข้าใจที่ตรงกัน ทําให้ผู้ใช้บริการได้ไขข้อสงสัยในการให้
ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการโดยพนักงานมีการให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง ซึ่งสอดคล้องกับ จักรพันธ์ คันทะ (2564) ได้ทําการศึกษาเรื่อง 
คุณภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารของสถานีรถไฟหัวลําโพง คุณภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารของสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก คือ การให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย การให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดีอย่างเสมอภาค ความรู้ของพนักงานท่ีสามารถ
ตอบข้อสงสัยแก่ผู้โดยสารได้อย่างแจ่มแจ้ง ส่งผลให้เกิดความรู้สึกมั่นใจและเช่ือมั่นของผู้โดยสารที่มาใช้บริการ และ ณัฏฐ์วรัตน์               
แก้วเมือง (2566) ได้ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือ
ได้รับคําแนะนําในการให้บริการที่ดีจากพนักงานรถไฟฟ้าและการมีระบบรถไฟฟ้าที่มีความทันสมัย  ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
เลย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจาก ผู้ใช้บริการได้รับการบริการจากพนักงานที่มี
อัธยาศัยไมตรีดี มีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลอื ใหบ้ริการอย่างเท่าเทียมและเสมอภาค ไม่แบ่งแยกชนช้ันในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ 
วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ (2559) ได้ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทย ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทําให้รับรู้ถึงความเป็นมิตร มีความใส่ใจใน
ความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความอัธยาศัยดีมีไมตรีต่อลูกค้า สุภาพและดูแลและห่วงใยลูกค้าเป็น
อย่างดี จึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และณัฏฐ์วรัตน์ แก้วเมือง (2566) ได้ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเข้าใจ
และรู้จักผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือพนักงานสามารถให้คําแนะนํารายละเอียดการเดินทางได้ มีการดูแลเอาใจใส่ และ
แก้ไขปัญหาต่อผู้ใช้บริการอย่างเต็มใจ และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากพนักงานมีประสิทธิภาพ มีความพร้อมและมีความ
แม่นยําที่จะให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ จักรพันธ์ คันทะ (2564) ได้ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารของสถานี
รถไฟหัวลําโพง ที่กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารของสถานีรถไฟหัวลําโพง โดยรวมอยู่ในระดับมาก และณัฏฐ์วรัตน์                
แก้วเมือง (2566) ได้ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการ
ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวัดเลย โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  เนื่องจากผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวัดเลย สถานีขนส่งผู้โดยสารตั้งอยู่ใกล้ชุมชน ง่ายต่อการเดินทางและสะดวกสบายต่อผู้ที่ต้องการเดินทาง ซึ่งสอดคล้องกับ พรหม
ศิริ ปานเจริญ และพัฒน์ พิสิษฐเกษม (2561) ได้ทําการศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ที่กล่าวว่า 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพันธ์ระหว่างด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS อยู่ในระดับปานกลาง  

จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจคุณภาพของผู้ใช้บริการสถานีขนสง่ผู้โดยสารจังหวัดเลย จําแนกตามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
ที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซึ่งสอดคล้องกับ พัทร์ธากานต์ โสภณเชาว์กุล (2563) ได้ทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของรถโดยสารประจําทางขนาดเล็กสาย36 กรุงเทพ-รังสิต-สัตหีบ พบว่าผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีความ
พึงพอใจในการบริการรถโดยสารขนาดเล็กสาย 36 กรุงเทพ-สัตหีบ-รังสิต ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ในขณะเดียวกันผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ที่มีอายุ สถานภาพ การศึกษาอาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคล้อง
กับอารีรัตน์ ศรีทับ (2564) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศประจําทางของ
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ผู้โดยสารสถานีขนส่งผู้โดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอําเภอหาดใหญ่แห่งที่1 จังหวัดสงขลาในด้านทางกายภาพและด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

สรุปผลการวิจัย 
ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาอยู่ใน

ระดับช้ันปริญญาตรี ประกอบธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท มีวัตถุประสงค์เพื่อเดินทางกลับ
ภูมิลําเนา มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยจํานวน 101-200 บาท ต่อสัปดาห์ มีการใช้บริการน้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ ไม่ได้ใช้บริการในวัน
ใดเป็นประจํา มีการใช้บริการในช่วงวันและเวลาที่ไม่แน่นอน ความพึงพอใจในการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย 
อยู่ในระดับมาก อันดับแรกคือด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการให้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า ด้านการเข้าใจ
และรู้จัก ผู้ใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ 
 

ข้อเสนอแนะ  
ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช้   
1.  สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ควรดูแลความสะอาดของห้องสุขา จัดให้มีเพียงพอต่อจํานวนผู้ใช้บริการ และมีความ

ปลอดภัย 
2.  สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย ควรให้ความสําคัญกับความสะอาดและความปลอดภัยภายในบริเวณสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 
ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
1.  ควรศึกษาถึงความต้องการ อุปสรรคและปัญหาในการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเลย เพื่อนําผลการวิจัยมา

ปรับใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารยิ่งข้ึน 
2.  การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาในเขตพื้นที่จังหวัดเลยเพียงจังหวัดเดียว  เพื่อให้เกิดประโยชน์ เกิดการพัฒนาและ

ยกระดับคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารทั่วประเทศ ผู้วิจัยควรทําการวิจัยและศึกษาในพ้ืนท่ีอื่นๆ 
3.  ควรเก็บแบบสอบถามในช่วงวันและเวลาที่เท่ากันอย่างสม่ําเสมอ เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่หลากหลายและแม่นยํามาก

ยิ่งข้ึน 
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