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บทคดัย่อ 
 

 สารนิพนธ์น้ีมีวตัถุประสงค์ดงัน้ี  1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน
บุคคลกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
ขอนแก่น 3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ประชาชนผูท่ี้ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 30,000 คน ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 395 คน โดยใชสู้ตร ของ ทาโร่ ยามาเน่ 
(Taro Yamane’s) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ความถ่ี 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การหา
ความสัมพนัธ์ ใช้สถิติไค-สแควร์ (Chi-Square) ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 

 
 ผลการวจัิยพบว่า 

1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
ขอนแก่นโดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  

2) อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วน เพศ และสถานภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น  

3) ประชาชน ได้เสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
ขอนแก่นคือ เจ้าหน้าท่ีควรยิ้มแยม้แจ่มใส และเต็มใจให้บริการ ควรจดัให้มีเคร่ืองกรองน ้ าด่ืม
สะอาดบริการประชาชน และควรจดัการจราจรในสถานีขนส่งไม่ใหติ้ดขดั 
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ABSTRACT 

 
The objectives of this thematic paper were as follows: 1) to study people’s satisfaction 

towards public transportation services, Khon Kaen province, 2) to study a relationship between 
personal factors and people’s satisfaction towards public transportation services, Khon Kaen 
province, and 3) to study suggestions on public transportation services, Khon Kaen province. 

Populations used in this research were 30,000 people using services of public 
transportation. Out of 30,000, 395 sampling units were randomized using formula of Taro 
Yamane. The tool was questionnaire to collect quantitative data. The data were analyzed using 
computer packaged program. The statistics used were frequency, percentage, mean, standard 
deviation, and Chi-square test.  

 
The results of the research were as follows: 
1) In overall, people’s satisfaction towards public transportation services, Khon Kaen 

province was in medium level. When considered each aspect, aspect of service giving procedure, 
facilities, and staffs were in medium level. 

2) Age, education, occupation, and salary had the relationship with people’s satisfaction 
towards public transportation services, Khon Kaen province at a statistically significant level of 
.05. Meanwhile, sex and marital status had no the relationship with people’s satisfaction towards 
public transportation services, Khon Kaen province.  
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3) People’s suggestions on public transportation services, Khon Kaen province were that 
staffs should be cheerful and willing to give service, set up strainer for people and arrange the 
traffic in the station.  
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ผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น จ าแนกรายได้ 

54 
 

ตารางที่  4.7   แสดงค่าเฉลีย่ ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
ขอนแก่น โดยรวม 

54 

ตารางที ่ 4.8    แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพงึพอใจ
ของประชาชนที่มี ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
ขอนแก่น ด้านกระบวนการให้บริการ 

55 

ตารางที ่ 4.9     แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มี ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
ขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

56 

ตารางที่  4.10 
 

แสดงค่าเฉลีย่ ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
ขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

57 

ตารางที่  4.11 
 

แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 

58 
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ตารางที่  4.12 
 

แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

59 

ตารางที่  4.13     แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

59 

ตารางที ่ 4.14     แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก 

60 

ตารางที ่ 4.15 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 

61 

ตารางที ่ 4.16    แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

62 

ตารางที่  4.17 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

63 

ตารางที ่ 4.18    แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก 

64 

ตารางที ่4.19 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้าน
กระบวนการให้บริการ 

65 

ตารางที ่4.20 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้าน
กระบวนการให้บริการ 

66 
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ตารางที ่4.21 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ 

67 

ตารางที่  4.22 
 

แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

68 

ตารางที่  4.23     แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น 
โดยรวม 

69 

ตารางที ่ 4.24     แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น 
ด้านกระบวนการให้บริการ 

70 

ตารางที ่ 4.25 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น 
ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

71 

ตารางที ่ 4.26    แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

72 

ตารางที่  4.27 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 

73 

ตารางที ่ 4.28    แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

74 

ตารางที ่4.29 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

75 

ตารางที ่4.30 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

76 
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ตารางที ่4.31 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 

77 

ตารางที่  4.32 
 

แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

78 

ตารางที่  4.33     แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

79 

ตารางที ่ 4.34     แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

80 

ตารางที ่ 4.35 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของ
ประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 

81 

ตารางที ่ 4.36    ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้าน
กระบวนการให้บริการ 

82 

ตารางที่  4.37 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้าน
เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

83 

ตารางที ่ 4.38    ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้าน
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

83 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ยคุโลกาภิวตัน์ของโลกปัจจุบนักระแสความเจริญเติบโตดา้นเศรษฐกิจ สังคมอุตสาหกรรม
ปัจจุบันเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว เมืองส าคัญของแต่ละประเทศได้รับผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลงน้ีอย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้มนุษยใ์นยุคน้ีจะตอ้งมีการติดต่อปฏิสัมพนัธ์กนัมากข้ึน ส่ิงท่ี
จ  าเป็นของการติดต่อกนัไดอี้กส่ิงหน่ึงก็คือการเดินทางซ่ึงการเดินทางสามารถเลือกใชก้ารเดินทาง
ไดห้ลายช่องทาง เช่นการเดินทางอากาศ โดย เคร่ืองบิน การเดินทางทางบกโดยรถประจ าทาง แต่ไม่
ว่าการเดินทางช่องทางใดก็ตามตอ้งมีจุดเร่ิมตน้การเดินทางของแต่ละช่องทางเหมือนกนั เช่น ท่า
อากาศยานการบิน สถานีรถไฟ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เป็นตน้ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารเป็นการบริการ
สาธารณะขั้นพื้นฐานท่ีมีผลกระทบโดยตรงต่อวิถีชีวิตของประชาชนส่วนใหญ่ เน่ืองจาก
ความกา้วหน้าทางนวตักรรมและเทคโนโลยีในปัจจุบนัส่งผลให้ประชาชนมีการติดต่อส่ือสารกนั
มากข้ึน การคมนาคมด้วยรถโดยสารประจ าทางจึงเป็นระบบสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานท่ีมี
ความสามารถส าคญัยิ่งต่อการพฒันาเศรษฐกิจ สังคม การลงทุนและการท่องเท่ียวของประเทศ 
เน่ืองจากอตัราค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการต ่า และมีบริการท่ีครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศมากท่ีสุดเม่ือ
เปรียบเทียบกบัการขนส่งสาธารณะประเภทอ่ืนๆสถานีขนส่งยงัเป็นจุดเช่ือมต่อการเดินทางดว้ยรถ
โดยสารประจ าทางประเภทต่างๆเข้าด้วยกัน เป็นศูนย์รวม และการกระจายและเป็นสถานท่ี
สับเปล่ียนรถส าหรับการขนส่งโดยสาร อาจกล่าวไดว้า่สถานีขนส่งเป็นองคป์ระกอบส าคญัของการ
คมนาคมขนส่งทางบกของประเทศ นอกจากน้ีสถานีขนส่งยงัมีบทบาทส าคญัในการเป็นเคร่ือง
ควบคุม ก ากบัดูแล จดัระเบียบการขนส่งให้ผูป้ระกอบการขนส่งประจ าทาง พนกังานขบัรถ ผูเ้ก็บ
เงินค่าโดยสาร ผูใ้ห้บริการและนายตรวจปฏิบติัตามกฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบัของกรมการ
ขนส่งทางบกเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ1 
 

                                                           
1นภาพร  สุขเกษม, “การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั

พะเยา อ าเภอพะเยา จังหวดัพะเยา”, กำรศึกษำอิสระ , (บณัฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เชียงราย), 2550, หนา้ 1. 



 2 

จากสภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ถือวา่เป็นปัญหาท่ีส าคญัสูงสุด
ในการพฒันาสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เพื่อประชาชนผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานีขนส่งไดใ้ชส่ิ้งอ านวยความ
สะดวกท่ีเหมาะสมและไดรั้บการบริการจากเจา้หน้าท่ีดว้ยความประทบัใจสร้างความพึงพอใจแก่
ประชาชนท่ีใช้บริการถึงแม้ว่าสถานีขนส่งฯจะให้ความสะดวกสบายแก่ประชาชนแล้วยงัมี
ขอ้บกพร่องซ่ึงถือว่าเป็นปัญหาท่ีจะตอ้งปรับปรุงแกไ้ข เช่น ปัญหาด้านความสะอาด การจราจร
ติดขดั เคร่ืองมืออุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆช ารุด ทรุดโทรม ระเบียบวินัยในการวางขาย
สินคา้ การใชว้าจาท่ีไม่สุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ จากปัญหาท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ยงัมีปัญหาอีกประการ
หน่ึงคือ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นได้ก่อตั้งมานานถึง 30 ปีและยงัมีการให้บริการ
ประชาชนอยู่ตลอด มีผลท าให้สภาพทั่วไปของสถานีขนส่งทรุดโทรม แต่ก็ยงัเป็นสถานท่ีท่ี
ประชาชนจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการอยูต่ลอดมา  

การท าการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นน้ี สามารถน าผลของการวิจยัแกไ้ขปัญหาขอ้บกพร่องของส่วนต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนให้มีความสะดวกสบายรู้สึกอุ่นใจปลอดภยัใน
การให้บริการ เพราะวา่ผลการวิจยันั้นไดม้าจากประชาชนท่ีไดใ้ชบ้ริการ และไดรั้บการปฏิบติัจาก
เจา้หน้าท่ี ได้มาเห็นสถานท่ี ดงันั้นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใช้บริการเป็นขอ้มูลท่ีมาจากประสบการณ์
ไดรั้บปฏิบติัจากเจา้หนา้ท่ีหรือผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งท่ีสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นในฐานะท่ีเป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยัมหามกุฏ
ราชวทิยาลยั วทิยาเขตอีสาน และผูบ้ริหารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดว้ยปัจจยัดงักล่าว
น้ี เป็นแรงจูงใจให้ศึกษาถึงการให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยศึกษาเฉพาะ
ส่วนการขนส่งระหวา่งจงัหวดั เพื่อเป็นประโยชน์ต่อประชาชนทัว่ไปและทางสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
จงัหวดัขอนแก่น จะไดน้ าการศึกษาน้ีไปพิจารณาปรับปรุงเพื่อเป็นแนวทางในการแกไ้ขในส่วนท่ียงั
เป็นปัญหาอยูใ่หมี้คุณภาพต่อไป     

 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย  

1.2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น  

1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

1.2.3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
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1.3 สมมติฐำนของกำรวจิัย 
1.3.1 เพศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 

จงัหวดัขอนแก่น 
1.3.2 อายุ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

จงัหวดัขอนแก่น 
1.3.3 สถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
1.3.4 ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
1.3.5 อาชีพของประชาชนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
1.3.6 รายไดข้องประชาชนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

 
1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 

1.4.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ีสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร   

จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 30,000 คน  
1.4.2 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  
ไดแ้ก่ การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

จงัหวดัขอนแก่น 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

1.4.3 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่  
พื้นท่ีท่ีศึกษา ไดแ้ก่ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น (แห่งท่ี1) 
1.4.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำที่ศึกษำ ไดแ้ก่ ประชาชนในเขตพื้นท่ีรับบริการ สถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น (แห่งท่ี1) มีนาคม 2555 เวลา 8.00 – 18.00 น. 
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1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
1.5.1 ท าให้ทราบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น  
1.5.2 ท าใหท้ราบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ี

มีต่อการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
1.5.3 ท าใหท้ราบขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

  1.5.4 น าผลการวิจยัท่ีไดรั้บน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
ขอนแก่น และสถานีอ่ืนๆ ต่อไป 

 
1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 กำรให้บริกำรประชำชนของสถำนีขนส่งผู้โดยสำร หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือการ
ปฏิบติัตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการดา้นการเดินทาง ดา้นความสะดวกและ
ความปลอดภยั ในชีวติและทรัพยสิ์นของประชาชน ท่ีพนกังานใหบ้ริการแสดงออกดว้ยความเต็มใจ
และปฏิบติัต่อประชาชนดว้ยความสุภาพยิม้แยม้แจ่มใส 
 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือสถานภาพทางอารมณ์ซ่ึงมี
ทั้งทางบวกและทางลบของผูรั้บบริการโดยบุคคลจะเปรียบเทียบว่าการบริการท่ีตนได้รับนั้นมี
ความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบมากนอ้ยเพียงใด 
 ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร  หมายถึง มีกระบวนการในการให้บริการท่ีไม่ซับซ้อน              
มีการจดัล าดบัของการใหบ้ริการท่ีสะดวก และรวดเร็ว และใชเ้วลาในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร หมายถึง เจา้หนา้ท่ีของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ท่ี
ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
 ด้ำนอ ำนวยควำมสะดวก  หมายถึง อาคารสถานท่ี เช่น จุดรับบริการ ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ 
สะดวกแก่การให้บริการ และมีความปลอดภยั มีเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ พร้อมทั้งอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั
เพียงพอแก่การใหบ้ริการรวมไปถึงอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีการจดัให้อยา่งเหมาะสม 
 ประชำชน หมายถึง ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น  

สถำนีขนส่งผู้โดยสำร หมายถึง สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น (แห่งท่ี 1) 
บริษัท ขนส่ง จ ำกดั หมายถึง หน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกดักระทรวงคมนาคมท่ีท าหนา้ท่ี

บริการขนส่งผูโ้ดยสารโดยรถประจ าทาง ระหวา่งจงัหวดัขอนแก่นไปยงัจงัหวดัต่างๆ 
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บริกำร หมายถึง กิจกรรมท่ีท าข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลในส่ิงอ านวย 
ประโยชน ์ท่ีไม่สามารถมองเห็นแต่สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการได ้

เพศ หมายถึง เพศของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งเป็น 2 เพศ คือ 1) เพศชาย 2) เพศหญิง  
อำยุ หมายถึง อายุจริงของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม คือ   

1) อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 2) อาย ุ20 – 40 ปี 3) อาย ุ41 – 60 ปี และ 4) อาย ุ61 ปีข้ึนไป  
สถำนภำพ หมายถึง สถานภาพการสมรสจริงของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีทั้ง

ทางนิตินยัและพฤตินยั แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม คือ 1) โสด 2) สมรส 3) หมา้ย และ 4) หยา่ร้าง 
 ระดับกำรศึกษำ หมายถึง ระดบัการศึกษาของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่ง
ออกเป็น 6 กลุ่ม คือ 1) ระดบัประถมศึกษา 2) ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 3) ระดบัมธัยมศึกษาตอน
ปลาย 4) อนุปริญญา 5) ระดบัปริญญาตรี 6) สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 
 อำชีพ หมายถึง อาชีพของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม คือ 
1) นกัเรียน/นกัศึกษา 2) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3) อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั 4) พนกังาน/
เจา้หนา้ท่ีบริษทั 5) กสิกรรม และ 6) อ่ืนๆ 

รำยได้ หมายถึง รายไดข้องประชาชนผูต้อบแบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ 
1) 0-5,000 บาท 2) 5,001-15,000 บาท และ 3) 15,001 บาทข้ึนไป 

 
 
 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

จงัหวดัขอนแก่น ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นกรอบใน
การศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 

2.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.3 ทฤษฎีการใหบ้ริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2.5 สภาพพื้นท่ีท่ีศึกษา 
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.7 กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

2.1 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 การจดัท าวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งน าทฤษฏีความพึงพอใจจากนกัวิชาการและ
ผูรู้้มาเป็นแนวทาง 

มาสโลว ์(Maslow) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีล าดบัความตอ้งการ เป็นทฤษฎีการจูงใจของมนุษย ์
ซ่ึงไดจ้ดัล าดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากขั้นต ่าถึงขั้นสูงรวม 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

1. ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) ซ่ึงเป็นความตอ้งการขั้นต ่าเพื่อการอยู่
รอดของบุคคล เช่น ความตอ้งการเร่ืองอาหาร น ้ า ออกซิเจน เป็นตน้ มีปัจจยัขององค์กรท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการระดบัน้ีก็คือ การให้เงินเดือนขั้นต ่าสุดท่ีเพียงพอต่อการด าเนินชีวิตรวมทั้ง
เง่ือนไงของการท างานท่ีเคารพศกัด์ิศรีความเป็นมนุษยข์องพนกังาน 

2. ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั (Safety Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการเร่ืองความมัน่คง 
ความปลอดภยั เสรีภาพท่ีปลอดจากความคุกคามใดๆ เป็นตน้องค์การสามารถสร้างเง่ือนไงเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการขั้นท่ีสองน้ีโดยจดัเง่ือนไขท่ีปลอดภยัในท่ีท างาน มีความยุติธรรม สร้าง
ความมัน่คงในงาน ให้ความสะดวกในการท างาน จดัให้มีระบบประกนัสวสัดิการสังคม และเงิน
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ตอบแทนหลงัออกการงาน มีค่าจา้งตอบแทนท่ีสูงกว่าเพื่อความอยู่รอดพื้นฐานของการด ารงชีวิต
การใหเ้สรีภาพ การรวมตวัเป็นสหภาพ เป็นตน้ 

3. ความตอ้งการเป็นสมาชิกในสังคม (Belonging Needs) ซ่ึงประกอบดว้ยความตอ้งการ มี
ปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม ตอ้งความรัก ความผูกพนั ความเป็นเพื่อนและมิตรภาพ องค์การ  สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการระดบัน้ีดว้ยการเปิดโอกาสให้สมาชิกไดพ้บปะสังสรรคท์างสังคมระหวา่ง
ท างาน ใชว้ธีินิเทศงานดว้ยการแนะน า ช่วยเหลือฉนัทมิ์ตร ใหโ้อกาสสมาชิกไดท้  างานแบบทีม และ
พฒันาสร้างความเป็นเพื่อนใหม่ข้ึนในท่ีท างาน 

4. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยอมรับการยกยอ่งนบัถือ (Esteen Needs) เป็นความ ตอ้งการ
ระดบัท่ี 4 ท่ีเก่ียวกบัการยอมรับนับถือตนเองและการได้รับการยกย่องนบัถือจากผูอ่ื้นเป็นความ
ตอ้งการความส าเร็จและมีเกียรติศกัด์ิศรี ความยอมรับในความมีช่ือเสียง เป็นตน้ องคก์ารสามารถท า
กิจกรรมได้หลายอย่างท่ีแสดงต่อการตอบสนองความตอ้งการระดบัน้ี เช่น การจดังานเล้ียงเป็น
รางวลัฉลองความส าเร็จคร้ังส าคญั การให้เงินโบนสั แมเ้ป็นจ านวนท่ีเล็กนอ้ยก็ตาม การให้ยอมรับ
ค าแนะน าเพื่อปรับปรุงงานจากพนกังาน การมอบรางวลัเป็นโล่ หรือส่ิงของเพื่อแสดงการให้เกียรติ
หรือการยอมรับ การกล่าวยกยอ่งถึงผลงานดีเด่นของพนกังานในโอกาสต่างๆการประกาศรายช่ือผูมี้
ผลงานดีเด่นในฐานะ “บุคคลดีเด่นประจ าเดือนของบริษทั” การให้สิทธิพิเศษท่ีแสดงถึงการไดรั้บ
เกียรติยกยอ่งในความส าเร็จเป็นตน้ 

5. ความตอ้งการส าเร็จดงัใจปรารถนา (Self – Actualization Needs) เป็นความตอ้งการขั้น
สูงสุดของมนุษยท่ี์เกิดข้ึนหลงัจากความตอ้งการขั้นอ่ืนๆท่ีกล่าวมาแลว้ไดรั้บการตอบสนองอย่าง
ครบถว้น เป็นความตอ้งการท่ีมีคุณค่าสูงสุดของมนุษยท่ี์มีความสมบูรณ์แห่งตน (Self Fulfillment) 
ไดท้  าและไดส้ าเร็จในทุกอยา่งท่ีตนใฝ่ฝันและปรารถนา ไดใ้ชค้วามสามารถและพฒันาศกัยภาพของ
ตนไดถึ้งขีดสูงสุด ดงันั้น บุคลากรท่ีอยู่ในระดบัน้ีจึงถือไดว้่าเป็นทรัพยากรทรงคุณค่าสูงสุดของ
องคก์าร ซ่ึงหาไดย้ากยิง่ 

จากทฤษฏีมาสโลว ์ปัจจยัความตอ้งการระดบักลาง เช่น ความตอ้งการทางร่างกายก็ดี หรือ 
ด้านความมัน่คงปลอดภยัก็ดี เป็นความตอ้งการมาจากส่ิงจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) 
ในขณะท่ีความตอ้งการระดบัสูง เช่น ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ หรือความตอ้งการ ดงัใจ
ปรารถนาก็ดี มีลกัษณะเป็นส่ิงจูงใจภายใน (Intrinsic Motivation) มาสโลวเ์ช่ือวา่ มนุษย ์จะตอ้ง
ไดรั้บการตอบสนองขั้นพื้นฐาน คือ ความตอ้งการทางร่างกายก่อนจึงจะเกิดแรงจูงใจในระดบัสูงข้ึน
ต่อไป คือ ดา้นมัน่คงปลอดภยัและความตอ้งการดา้นสังคมทางล าดบัเม่ือไรก็ตามท่ีความตอ้งการ
เหล่าน้ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองก็จะเป็นพลงัท่ีส่งผลกระทบต่อความคิดและพฤติกรรมของบุคคล
นั้น แต่ถา้ความตอ้งการระดบัไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการระดบันั้นจะไม่มีแรงจูงใจอีก
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โดยผูน้ั้นจะแสวงหาความต้องการระดับท่ีสูงข้ึนไป ทั้งน้ียกเวน้ความต้องการสูงสุดคือ ความ
ตอ้งการความส าเร็จ ดงัใจปรารถนาท่ียงัเป็นแรงจูงใจอยู่เสมอแมว้่าบุคคลจะไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีเป็นแรงจูงใจต่างกนั ทั้งน้ีมิใช่ทุกคนสามารถตอบสนองความตอ้งการอยู่ในระดบั
สูงสุดจากการท างาน1 

ความส าคัญของความพงึพอใจของลูกค้า 
1. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดลกัษณะของการบริการ ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังาน 

จ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ ผูบ้ริหารและ
ผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการและลกัษณะการ
น าเสนอสินคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และวิธีการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีลูกคา้
ปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการท่ีจะตระหนักถึงความคาดหวงัของลูกค้า และสามารถ
สนองตอบความสินคา้และบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีลูกคา้คาดหวงั 

2. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญั ในการประเมินคุณภาพของการบริการ หาก
กิจการ ใดน าเสนอการบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามคาดหวงัของลูกคา้ก็ยอ่มส่งผล
ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อสินค้า และบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ ้ าอีกต่อๆไป
คุณภาพของสินคา้และบริการท่ีจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจข้ึนอยูก่บัลกัษณะของสินคา้และบริการไดแ้ก่ 
ตวัสินคา้ สถานท่ีการใหบ้ริการ ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 

3. ความพึงพอใจของปฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการให้
ความส าคญักบัความตอ้งการและคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็น ไม่ยิ่งหยอ่นไปกวา่การ
ให้ความส าคญักบัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจให้ผูป้ฏิบติังานยอ่มท าให้พนกังานมีความรู้สึกท่ีดี
ต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานเตม็ความสามารถ 

ลกัษณะของความพงึพอใจของลูกค้า 
1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิง

หน่ึงส่ิงใด 
2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง

ในสถานการณ์หน่ึง 
3. ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานท่ีเกิดข้ึน 

                                                 
1สุเทพ  พงศศ์รีรัตน์, พฤติกรรมองค์การ, (เชียงราย : 5 ครุศาสตร์ สถาบนัราชภฏัเชียงราย, 

2554), หนา้ 117. 
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องค์ประกอบของความพงึพอใจของลูกค้า 
1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ/์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑ์

บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการ ตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยแค่ไหน 
2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอสินคา้และบริการ ผูบ้ริการจะรับรู้วา่

วธีิการน าเสนอบริการของผูบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่วา่จะเป็นการเขา้ถึงบริการ 
พฤติกรรมแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหนา้ท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของ 
ผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้ในดา้นความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบติัใน
การใหบ้ริการ 
 
 
  
 
  
  
  
 
  
 
  
 
  
  
 
 
 

แผนภาพที ่2.1 องค์ประกอบของความพงึพอใจ  
 
 
 
 

การรับรู้การบริการ
ท่ีควรจะเป็น 

 

การรับรู้การบริการ
ท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้การบริการ
ท่ีควรจะเป็น 

 

การรับรู้การบริการ
ท่ีเกิดข้ึนจริง 

 

การรับรู้คุณภาพของ
ผลิตภณัฑ/์การบริการ 
 

การรับรู้คุณภาพของ
การน าเสนอ

ผลิตภณัฑ/์บริการ 
 

ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 
1. ผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดข้ึนเม่ือได้รับสินค้าและบริการท่ีมีลักษณะ

คุณภาพและระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการความเอาใจใส่ของบริษทัในการให้บริการและ
โปรมแกรมทวัร์ท่ีน่าสนใจค านึงถึงคุณภาพการน าเสนอสินคา้และบริการเป็นส่วนส าคญัยิ่งในการท่ี
จะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ 

2. ราคาสินค้าและบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัราคาสินคา้และบริการท่ีลูกคา้
ยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ตามความเต็มใจท่ีจะจ่ายของลูกค้าทั้งน้ี
ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีราคาสินคา้และบริการกบัคุณภาพของสินคา้อาจแตกต่างกนัออกไป 

3. สถานที่บริการ การเขา้ถึงสถานท่ีการให้บริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่ม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสินคา้และบริการให้ทัว่ถึง เพื่อ
อ านวยการความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 

4. การส่งเสริมแนะน าสินค้าและบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการ
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของสินคา้และบริการไปในทางบวก ซ่ึงหาก
ตรงกับความเช่ือท่ีมีก็จะรู้สึกกบัสินคา้บริการดังกล่าวอนัเป็นแรงใจผลักดันให้มีความตอ้งการ
ตามมาได ้

5. ผู้ให้บริการ,ผู้ประกอบการและปฏิบัติงาน ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการ
ปฏิบัติงานให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจทั้งส้ินผูป้ระกอบการท่ีวางนโยบายบริการโดยค านึงถึง
ความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้กิดความพึงพอใจ
ได้ง่ายเช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานท่ีตระหนักถึงลูกคา้เป็นส าคญัจะแสดงพฤติกรรมการบริการและ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งเตม็ดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

การสร้างจิตส านึกในการบริการ ภาพลกัษณ์ และความพงึพอใจในการให้บริการ  
การสร้างจิตส านึกในการบริการ จิตส านึกในการบริการ เป็นเร่ืองหน่ึงท่ีองคก์รท่ีให้บริการ

ต่างตอ้งการใหพ้นกังานของตนมีอยูต่ลอดระยะเวลาท่ีท างานอยูใ่นองคก์ร แต่การสร้างจิตส านึกนั้น
เป็นเร่ืองท่ีเฉพาะส าหรับแต่ละบุคคล เพราะบางคนอาจมีจิตส านึกในการบริการอยู่แลว้ แต่บางคน 
ก็เห็นวา่เป็นเร่ืองไม่ส าคญัในขณะท่ีบางคนไม่มีความรู้สึกอะไรกบัเร่ืองน้ี2 

การสร้างจิตส านึกในการบริการ จึงเป็นเร่ืองท่ีท าง่ายส าหรับผูมี้พื้นฐานจิตใจรักในการ
บริการ (Service Mind) อยู่แลว้แต่เป็นเร่ืองท่ีท าไดย้ากส าหรับผูท่ี้ไม่เห็นความส าคญัหรือไม่ให้
ความสนใจในเร่ืองน้ี จึงควรเร่ิมตน้ดว้ยการปลูกฝังอุปนิสัยให้พนกังานท างานบริการท่ีถูกตอ้งตาม

                                                 
2เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 12-16. 
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กระบวนการ ขั้นตอน วธีิการท่ีก าหนดไวเ้ป็นมาตรฐานซ ้ าๆกนัจนเกิดเป็นความเคยชินและเป็นนิสัย
ซ่ึงในเบ้ืองตน้ตอ้งอาศยัการสอน การบงัคบัให้ปฏิบติัตามระเรียบ ขั้นตอน กระบวนการ วิธีการ
ปฏิบติังานท่ีก าหนดไว ้หรือโดยการสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีมุ่งเนน้ความส าคญัของการให้บริการ
เพื่อให้เกิดการสืบทอดวฒันธรรมนั้นไปสู่พนกังานในรุ่นต่อมาได ้เพราะจะเกิดเป็นแบบฉบบั ของ
พฤติกรรมในองคก์รการบริหารท่ีเกิดจาการปลูกฝังอุปนิสัยเป็นผูใ้ห้บริการทั้งอุปนิสัยทางกาย วาจา 
และจิตใจ เพื่อพฒันาไปสู่การเกิดจิตส านึกในการบริการอยา่งท่ีองคก์รตอ้งการ 

การสร้างภาพลกัษณ์ 
ภาพลกัษณ์มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อธุรกิจบริการเน่ืองจากเป็นท่ีแสดงถึงลกัษณะโดยรวม

ของการบริการท่ีองค์กรจดัหา เตรียมและส่งมอบให้แก่ผูใ้ช้บริการเป็นส่ิงท่ีองค์กรสร้างข้ึนแล้ว
จะตอ้งมีการรักษาและสร้างเพิ่มเติมในทางท่ีสร้างสรรค์ เพื่อให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการและบุคคลทัว่ไป
รับทราบและรับรู้แนวทางในการให้บริการและส่ิงท่ีสามารถคาดหวงัไดจ้ากการใชบ้ริการท่ีองคก์ร
นั้นจดัเตรียมไว ้ 

ภาพลักษณ์ (Image) หมายถึง การท่ีบุคคลบุคคลหน่ึงนึกถึงองค์กรหรือบุคคลอีกบุคคล
หน่ึงนึกถึงองค์กรหรือบุคคลอีกบุคคลหน่ึงแลว้ มีความคิดเห็นอย่างไรต่อองค์กรหรือบุคคลผูน้ั้น 
อาจเป็นไดท้ั้งในทางท่ีบวกและลบ 

หลกัในการสร้างภาพลกัษณ์จะต้องอาศัยหลกัการ “ARAP” 
1. ต้องเป็นท่ียอมรับ (Acceptable) ภาพลักษณ์ท่ีดี ต้องสามารถแสดงให้เห็นว่าองค์กร 

ผูบ้ริหารองคก์รมีความตอ้งการ ท่ีจะให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร และ
ตอ้งเป็นในทางสร้างสรรค์ ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อลูกคา้ ชุมชน สังคม ส่ิงแวดลอ้ม และโลกดว้ย
เพื่อใหเ้ป็นท่ียอมรับ โดยท่ีพนกังานทุกคนในองคก์รจะตอ้งมีความเขา้ใจตรงกนัเพื่อให้สามารถเป็น
ตวัแทนขององคก์รในการสร้างภาพลกัษณ์ให้ปรากฏต่อสายตาบุคคลภายนอกทั้งท่ีเป็นลูกคา้ของ
องคก์รและไม่ไดเ้ป็นลูกคา้ขององคก์ร 

2. มีความเหมาะสม (Appropriate) ภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการสร้างนั้นจะตอ้งมีความเหมาะสม
กับความต้องการ สภาพเศรษฐกิจ สังคม ศาสนา และวฒันธรรมของลูกค้า โดยต้องมีการ
ปรับเปล่ียนไดต้ามสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป 

3. มีความเป็นไปได ้(Possible) ภาพลกัษณ์นั้นจะตอ้งบรรลุได ้คือสามารถสร้างให้เกิดข้ึน
ต่อสายตาบุคคลทั้งภายในและภายนอกองคก์ร 

4. มีความสมจริง (Realistic) ภาพลกัษณ์นั้นจะตอ้งเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนจาการตดัสิน
ของบุคคลภายนอกองคก์ร โดยเกิดจากผลการปฏิบติังานท่ีเป็นไปตามความจริงจากการผลิตสินคา้
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และบริการขององคก์รไม่ใช่การปรุงแต่งหรือสร้างข้ึนเพื่อให้เกิดความเขา้ใจผิดหรือคลาดเคล่ือน
จากความเป็นจริง……………… 

วธีิการสร้างภาพลกัษณ์บริการ 
1. คน้ใหพ้บความตอ้งการและคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 
2. ค้นให้พบวิธีการท่ีถูกต้องและเหมาะสมในการให้บริการลูกค้า โดยค านึงถึงความ

แตกต่างระหวา่งบุคคล 
3. รับฟังค าต าหนิจากลูกค้าท่ีใช้บริการ และพยายามหาทางปรับปรุงขั้นวิธีการในการ

บริการเพื่อลดขอ้บกพร่องในการบริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 

4. ตอ้งรับผิดชอบร่วมกนัเม่ือเกิดของผิดพลาดในการให้บริการ ไม่ปัดความผิดไปให้ผูอ่ื้น
หรือหน่วยงานอ่ืนในองคก์ร รวมทั้งไม่ปัดความรับผดิชอบไปใหลู้กคา้… 

5. ด าเนินการให้มีสถาบนัหรือบุคคลท่ีน่าเช่ือถือรับรอง หรือ สนับสนุนเน้นย  ้าให้เกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการตามความเป็นจริง เช่น การผา่นมาตรฐานรับรองของสถานบนัต่างๆท่ีรับรอง
คุณภาพในองคก์ารประกอบธุรกิจบริการ หรือ ระบบรับรองมาตรฐาน ISO9002… 

6. ตอกย  ้าความเช่ือมัน่ของลูกคา้ดว้ยการบริการท่ีดีท่ีสุด ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และให้ในส่ิงท่ีเหนือกว่าคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อให้ตระหนกัว่าภาพลกัษณ์และความเป็นจริงไม่
แตกต่างกนั 

7. มีมาตรการ ระเบียบ กฎ ขอ้บงัคบัท่ีพนกังานตอ้งปฏิบติัร่วมกนั เพื่อป้องกนัการกระท า
ใดๆท าลายภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึน 

8. ส ารวจ ตรวจสอบ ความคิดของลูกคา้ องคก์รหรือหน่วยงานต่างๆเก่ียวกบัภาพลกัษณ์การ
บริหารขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 

9. ประเมินผล พฒันา และปรับปรุงภาพลกัษณ์ขององคก์รในดา้นการบริการท่ีดีข้ึน  
10. พยายามให้ลูกคา้ในส่ิงท่ีสามารถให้ไดม้ากท่ีสุด โดยยึดหลกัความคิดว่าลูกคา้ทุกคนมี

ความเสมอกนั เป็นมนุษยท่ี์มีความตอ้งการมีความรู้สึกนึกคิดมีอารมณ์และความรู้สึก ลูกคา้จะตอ้ง
ไดรั้บส่ิงท่ีดีท่ีสุดจากการบริการของเราและองคก์รมากท่ีสุด โดยอาศยัการท างานเป็นทีม 

การเกดิความพงึพอใจในการบริการ 
เม่ือพนกังานบริการทุกคนสามารถให้บริการอยา่งมีจิตส านึก จะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบั

องคก์ร มีการบอกต่อปากต่อปาก (Word of Mouth) ระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนัเอง และระหวา่งลูกคา้กบั
ผูท่ี้ยงัไม่ไดเ้ป็นลูกคา้ หน่วยงานและองค์กรต่างๆพนกังานขององค์กรจะมีความคิดว่าตนเองเป็น
ส่วนหน่ึงท่ีสร้างภาพลกัษณ์และความส าเร็จให้กบัองคก์ร หรืออาจสามารถสร้างรายไดเ้พิ่มให้ กบั
องคก์ร เม่ือองคก์รมีรายไดก้็สามารถใหค้่าตอบแทนจาการท างานแก่พนกังานเพิ่มข้ึน  
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อาจโดยการเพิ่มเงินเดือน เพิ่มสวสัดิการ เพิ่มโบนสั สร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
มากข้ึน ท าใหเ้กิดความรักและความทุ่มเท่ในการปฏิบติังานและจงรักภกัดีต่อองคก์รเพิ่มข้ึน จะเห็น
ได้ว่า จิตส านึกในการบริการ ภาพลกัษณ์ และความพึงพอใจในการบริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง
สัมพนัธ์กนัอยา่งมาก และสามารถสร้างความส าเร็จใหก้บัองคก์รไดใ้นระยะยาว ดงัภาพท่ี 2.2 
 
 
  
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที ่2.2 ความสัมพนัธ์ของจิตส านึกในการบริการภาพลกัษณ์  
และความพงึพอใจในการบริการ 

 
ดงันั้น ในองค์กรธุรกิจบริการหากต้องการให้องค์กรของตนเองอยู่รอด สามารถสร้าง

รายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง จ าเป็นจะตอ้งสร้างรากฐานของการบริการ โดยเร่ิมตน้จากการสร้างจิตส านึกใน
การบริการให้กับพนักงานผูใ้ห้บริการ เพราะผูใ้ห้บริการส่งมอบบริการให้แก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการ
อย่างไร ก็จะสร้างภาพลกัษณ์ในการบริการให้แก่ลูกคา้ดว้ย และเม่ือให้บริการท่ีดีแลว้ลูกคา้ไดรั้บ
บริการท่ีดีก็จะสร้างภาพลกัษณ์จากประสบการณ์การใชบ้ริการให้กบัลูกคา้ หากลูกคา้พึงพอใจใน
การบริการก็จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และสร้างรายไดเ้ขา้สู่องคก์ร เม่ือองคก์ร
มีรายไดก้็สามารถให้ค่าตอบแทนการปฏิบติังานท่ีดีและเหมาะสมแก่พนกังานบริการได ้ท าให้เกิด
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการมากข้ึน 

จิตใจรักในบริการ                                     
(Service Mind) 

 

ทศันคติท่ีดีต่อการบริการ       
(Good Attitude) 

 

จิตส านึกในการบริการ                
(Service Conscious) 

 

 

บริการลูกคา้ท่ีดี 
 

ผลตอบแทนการท างานท่ีดี 
 

รายไดข้ององคก์ร 
 

ภาพลกัษณ์การ
บริการท่ีดี 

 

ความพึงพอใจในการบริการ 
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โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษาใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของ
ผูป้ฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการบริการ (Service satisfaction) ใน
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในมิติความพึงพอใจในการบริการในเร่ืองน้ีมีนกัวิชาการหลายท่านได้
กล่าวถึงความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจไว ้

สรุป ทฤษฏีล าดบัความตอ้งการเป็นทฤษฏีการจูงใจของมนุษย ์สู่ความพึงพอใจของลูกคา้
เป็นตวัก าหนดลกัษณะของการบริการเป็นตวัแปรอนัส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ
และความพึงพอใจของการปฏิบติังานเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ การสร้าง
จิตส านึกบริการโดยการสร้างวฒันธรรมขององคก์รท่ีมุ่งเน้นความส าคญัการให้บริการ เพื่อให้เกิด
ความสืบทอดวฒันธรรมนั้นไปสู่พนกังาน องค์กรการบริการท่ีเกิดจากการปลูกฝังอุปนิสัยเป็นผู ้
ใหบ้ริการ  

 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
นกัวชิาการผูรู้้ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจของลูกคา้ไวห้ลายประการดงัน้ี 
ฟิลลิป คอทเลอร์ (Philip Kotler) ได้กล่าวถึง หลักเกณฑ์เร่ืองความพึงพอใจไว้ว่า 

“ความรู้สึกพึงพอใจหรือความผิดหวงัของบุคคลจากการใช้สินคา้หรือบริการ จะเป็นผลของการ
เปรียบเทียบส่ิงท่ีเขาไดรั้บกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว”้ นั้นคือ คนเราจะรู้สึกผิดหวงัก็เพราะส่ิงท่ีไดรั้บ
ต ่ากว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัไวแ้ละจะเกิดความรู้สึกประทบัใจสูงสุด เม่ืออรรถประโยชน์ท่ีได้รับจาก
สินคา้หรือบริการมากกวา่ความตอ้งการท่ีเขาไดต้ั้งไว ้ดว้ยเหตุน้ีหลายบริษทัจึงตั้งวตัถุประสงคก์าร
ด าเนินการงานไวท่ี้การสร้างใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดกบัลูกคา้เพราะเช่ือวา่เพียงแค่ความพึงพอใจ
จะระดบัตน้นั้นจะยงัมีโอกาสสูงท่ีผูบ้ริโภคจะเล่ียนแปลงไปใชสิ้นคา้3 

โอลเวอร์ อาร์.แอล. (Oliver, R.L.) ได้ให้ค  าก าจดัความไวว้่า “ความพึงพอใจ คือ การ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการตดัสินใจวา่สินคา้หรือบริการไดส้ร้างระดบัความ
พึงพอใจของการบริโภคท่ีสัมพนัธ์กบัการสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงมีทั้งระดบัต ่ากว่าหรือ 
สูงกวา่การคาดหมาย”4 

                                                 
3มหาวิทยาลยัวลยัลกัษณ์, อา้งใน “การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ

ให้บ ริการขององค์การบ ริหารส่วนต าบลสวนหลวง  อ า เภอ เฉลิมพระ เ กียรติ  จังหวัด
นครศรีธรรมราช”, การวจัิยประเมิน, (บณัฑิตวทิยาลยั: มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ์), 2549, หนา้ 9. 

4เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 9. 



 

15 

ไนเกิล ฮิลล์ (Nigel Hill) ให้ความจ ากดัความไวว้า่ “ความพึงใจของลูกคา้คือการรับรู้ของ
ลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการจากผูข้าย/ผูใ้หบ้ริการ ท่ีเท่าหรือมากกวา่ความคาดหวงัของเขา”5 

ปราณ ีอารยะศาสตร์ ไดใ้หค้วามหมายวา่ “ความพึงพอใจในการท างานคือความรู้ศึกษาท่ีดี
ท่ีสุดท่ีบุคคลมีงานท่ีท าอยู่ ถ้าบุคคลใดมีความหมายพึงพอใจมากก็จะมีการเสียสละอุทิศแรงกาย 
แรงใจ แรงปัญญาให้แก่งานมาก ผูใ้ดมีความพึงพอใจในงานน้อยจะท าเพียงหน้าท่ีข้ึนอยู่กับ
ส่วนประกอบท่ีเป็นส่ิงจูงใจในงานนั้นดว้ย”6 

เยาวลกัษณ์ เลาหะจินดา ไดช้ี้ให้เห็นวา่ “ความพึงพอใจในงานเป็นเร่ืองของความรู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบพอใจหรือไม่พอใจ ต่อองคป์ระกอบต่างๆท่ีมีในหน่วยงานนั้น”7 

สุวรรณา สุวรรณผล ไดใ้ห้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจในงานมากถึงความรู้สึก หรือ 
ความคิดในทางบวก ท่ีผูป้ฏิบติังานม่ีต่อปัจจยัต่างๆคือ หน่วยงานสภาการท างานความมัน่คงและ
ศกัด์ิศรีของอาชีพ”8 

มาโนช สุข ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจในงานมีสาเหตุปัจจยั 3 ปัจจยั คือ ปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัท่ีไดรั้บมาจากงาน และปัจจยัท่ีควบคุมได ้โดยบริหารอธิบายไดด้งัน้ี 

1. ปัจจยัส่วนบุคลไดแ้ก่ เพศ อายุ จ  านวนสมาชิกในครอบครัวเรือน และระยะเวลาในการ
ท างาน สติปัญญาและการศึกษาและบุคลิกภาพ 

2. ปัจจยัท่ีไดรั้บมาจากงาน ไดแ้ก่ ชนิดของงานทกัษะการท างาน สถานะภาพทางอาชีพ
สถานะภาพทางภูมิศาสตร์ และขนาดของธุรกิจ 

3. ปัจจยัท่ีควบคุมไดโ้ดยฝ่ายบริหาร ไดแ้ก่ รายไดค้วามมัน่คง สวสัดิภาพ โอกาสกา้วหน้า 
สภาพการท างาน ผูร่้วมงาน และการจดัการ9 

 
 
 

                                                 
5เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 9. 
6ปราณี  อารยะศาสตร์, “ความพึงพอใจในการท างานของผูบ้ริหารในโรงเรียนและวิทยาลยั

ในสังกดักรมอาชีวศึกษา”, วิทยานิพนธ์ครุศาสตรมหาบณัฑิต, (บณัฑิตวิทยาลยั : จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั), 2519, หนา้ 21. 

7เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 21. 
8เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 21. 
9เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 24. 
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นิรันดรณ์ จงวุฒิเวศน์ ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบขอการมีส่วนร่วมไวว้า่ประกอบดว้ย 
1. การเก่ียวขอ้งทางดา้นจิตใจและอารมณ์ เป็นการเก่ียวขอ้งและตวัตนไม่ใช่เฉพาะเก่ียวขอ้ง

ทางดา้นก าลงักาย หรือทกัษะกล่าวคือ ผูท่ี้มีส่วนร่วมจะมีส่วนเก่ียวขอ้งทางจิตใจไม่เพียงแต่เฉพาะ
ดา้นการงาน     

2. การกระท าการใหเ้ม่ือร่วมไดบ้งัเกิดความเก่ียวขอ้งดา้นจิตใจและอารมณ์แลว้ก็เท่ากบัเปิด
โอกาสให้เขาไดแ้สดงความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์กระท าการเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของกลุ่มโดย
เหตุน้ีการมีส่วนร่วมจึงเป็นมากกว่าการยินยอมท่ีจะกระท าตามค าสั่งซ่ึงเป็นการกระท าโดย
ปราศจากการยนิยอมพร้อมใจท่ีมีการติดต่อส่ือสารทั้งบุคคลและกลุ่มระหวา่งบุคคลนั้นกบักลุ่มนั้น 

3. การร่วมรับผิดชอบเม่ือเกิดเก่ียวขอ้งดา้นจิตใจ อารมณ์ไดก้ระท าการให้แก่สถานการณ์ผู ้
มีส่วนร่วมจะมีความรู้สึกร่วมรับผดิชอบกบักลุ่มนั้นดว้ย เพราะการมีส่วนร่วมเป้นกระบวนการทาง
สังคมท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวกบักลุ่ม และตอ้งการท างานนั้นดว้ยจึงเกิดความรู้สึกความรับผิดชอบกบั
กลุ่ม10 

ดิเรก ปลัง่ดี ไดศึ้กษาความพึงพอใจการท างานพบวา่การเกิดจากปัจจยั 2 ประการคือ ปัจจยั
จูงใจ (Motivators) และปัจจยัค ้ าจุน (Hygiene Factors) ปัจจยัจูงใจ ได้แก่ ความส าเร็จของงาน
(Achievement) การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Recognition) ความกา้วหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน 
(Advancement) ลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั (The work itself) เป็นตน้ ส่วนปัจจยัค ้าจุน ไดแ้ก่ การ
ปกครองบงัคบับญัชา(Supervision) นโยบายและการบริการ (Policy and Administration) สภาพการ
ท างาน (Working Condition) สภาพทางสังคม (Status) เงินเดือน (Salary)11 

โซลแิมน (Soliman) ไดใ้หท้ศันคติเก่ียวกบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 
1. ตวัแปรปัจจยัภายใน (Intrinsic Variables) หรือปัจจยัจูงใจ (Motivators) รวมกนัท าให้เกิด

ความพอใจในงานมากกวา่ความไม่พอใจในงานและตวัแปรปัจจยัภายนอก (Extrinsic Variables) 
ปัจจยัค ้าจุน (Hygienes) ทั้งหมดรวมกนัท าใหเ้กิดความไม่พอใจในงานมากกวา่ความไม่พอใจในงาน 

2. ตวัแปรปัจจยัภายในทั้งหมดรวมกนั ท าให้เกิดความพอใจในงานมากวา่ปัจจยัภายนอก
รวมกันและตวัแปรภายนอกทั้งหมดรวมกนัท าให้เกิดความพอใจในงานมากกว่าตวัแปรปัจจยั
ภายในทั้ งหมดรวมกัน  …………………………………………………………………………… 

                                                 
10เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 25. 
11ดิเรก  ปลัง่ดี, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ

เมืองนครปฐม”, ภาคนิพนธ์พัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต, (บณัฑิตวิทยาลัย : สถาบนัพฒัน 
บริหารศาสตร์), 2540, หนา้ 5. 
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 3. ตวัแปรปัจจยัภายในแต่ละตวั ท าให้เกิดความพอใจในงานมากกวา่ความไม่พอใจในงาน
และในทางตรงขา้ม ตวัแปรปัจจยัภายนอกแต่ละตวัท าให้เกิดความไม่พอใจในงานมากกวา่ความไม่
พอใจ………… …………………………………………………………………………………….. 
 4. ตัวแปรปัจจัยภายในทุกตัวรวมกัน ท าให้เกิดความไม่พอใจในงานมากกว่าตวัแปร
ภายนอกบางตวั และในทางตรงขา้มตัวแปรปัจจยัภายนอกทุกตวัรวมกนัย่อมท าให้เกิดความไม่
พอใจมากกวา่ตวัแปรปัจจยัภายในบางตวั12 

สรุป ความพึงพอใจ คือ การตอบสนองของผูบ้ริโภคมีสาเหตุ 3 ปัจจยัคือ ปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัท่ีไดรั้บมาจากงานและปัจจยัท่ีควบคุมไดโ้ดยฝ่ายบริหาร ความพึงพอใจในการท างานเกิดจาก 
2 ปัจจยัคือ ปัจจยัจูงใจ ไดแ้ก่ ความส าเร็จของงาน และปัจจยัค ้าจุน ไดแ้ก่ การปกครอง บงัคบับญัชา 
นโยบาย และการบริหาร 

 

2.3 ทฤษฎกีารให้บริการ   …………      
การบริการเป็นเร่ืองท่ีปรารถนาให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการ และเกิดความ

ประทบัใจการบริการท่ีมีคุณภาพ จึงจ าเป็นจะตอ้งพร้อมทั้งดา้นการด าเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจ
ธุระตามความประสงคข์องผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้นเป็นประโยชน์สูงสุดแก่ผูรั้บบริการ
 การบริการคือ กระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการ           
 กิจกรรมการบริการท่ีสมบูรณ์คือกิจกรรมและพฤติกรรมการบริการเพื่อประโยชน์สูงสุด
ของผูอ่ื้น งานบริการประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ………………………………………………   

1. กิจกรรมบริการ หมายถึง การด าเนินการตามกระบวนการขั้นตอนหรือระบบระเบียบ
ของหน่วยงานเพื่อใหผู้รั้บบริการส าเร็จประโยชน์ตามความตอ้งการ……………………..   

2. พฤติกรรมบริการไดแ้ก่ลกัษณะการแสดงออกของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงให้ปรากฏหรือ
ผูรั้บบริการแสดงให้ปรากฏผูรั้บบริการพบเห็นหรือสัมผสัได้ด้วยความรู้สึกตลอดระยะเวลาท่ี
กระท ากิจกรรมบริการร่วมกนัซ่ึงผูใ้หบ้ริการสามารถแสดงพฤติกรรมบริการใหรู้้สัมผสัได ้3 ทางคือ 
 2.1 ทางทศันคติ ความรู้สึกนึกคิดดา้นอารมณ์ความรู้สึกหรือมโนกรรม  
 2.2 ดา้นบุคลิกภาพภายนอก การแต่งกาย กิริยาท่าทางหรือกายกรรม   
 2.3 ดา้นการพดูจาการติดต่อส่ือสารดว้ยวาจา หรือวจีกรรม    

                                                 
12เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 8. 
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โดยสรุปแล้วจะเห็นว่าการบริการเป็นการด าเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องตามกระบวนการ
ขั้นตอนหรือระบบระเบียบของหน่วยงานเพื่อให้ผูรั้บบริการส าเร็จประโยชน์ตามความตอ้งการได้
อย่างครบถ้วนถูกตอ้ง การบริการประกอบด้วยผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการและผลของการบริการท่ี
ประทบัใจทั้งรูปธรรมและนามธรรม 

 คุณลกัษณะของการบริการทีด่ี    
การบริการท่ีดีนั้นจะมีปัจจยัหลายดา้นท่ีจะส่งผลให้เกิดการบริการท่ีดีไดแ้ต่ผูรั้บบริการจะ

ไดรั้บบริการท่ีดีนั้นผูใ้ห้บริการตอ้งค านึงถึงคุณลกัษณะการให้บริการท่ีมีความแตกต่างกนัหลาย
ดา้น ไม่วา่การบริการนั้นจะเป็นการให้บริการท่ีเป็นวตัถุและไม่ใช่วตัถุก็ตาม ผูใ้ห้บริการตอ้งทราบ
ถึงธรรมชาติของการให้บริการเพื่อให้เกิดการให้บริการ เกิดความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ โดย
ค านึงถึงคุณลกัษณะของการใหบ้ริการดงัน้ี        

1. คุณลกัษณะการบริการประกอบดว้ย จบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดส่้วนใหญ่การบริการ
ประกอบด้วยส่วนหลักๆ คือ ส่วนท่ีเป็นวตัถุกับส่วนท่ีไม่ใช่วตัถุ ส่วนท่ีเป็นวตัถุน้ีผูรั้บและผู ้
ให้บริการจะสามารถตรวจสอบไดโ้ดยไม่ยากนกัเน่ืองจากผูรั้บและผูใ้ห้บริการสัมผสักบัส่ิงเหล่าน้ี
ไดอี้กส่วนหน่ึงของการให้บริการคือส่วนท่ีไม่ใช่วตัถุส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีไม่มีตวัตนและไม่สามารถ
จบัตอ้งไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 ดงันั้นผูรั้บบริการไม่อาจทราบไดว้า่บริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งไร
และจะมีประสิทธิภาพดีแค่ไหนจนกว่าได้รับบริการนั้นๆแล้ว ดังนั้ นการบริการจึงเป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการหวงัความพึงพอใจจากการให้บริการเป็นส าคญั ซ่ึงลกัษณะความพึงพอใจน้ีจะมีผลต่อ
การใหบ้ริการในคร้ังต่อไปดว้ย        
 2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ การบริการไม่สามารถแยกผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการออกจากกนัได ้เพราะการบริการนั้นผูใ้ห้และผูรั้บจะตอ้งด าเนินร่วมกนัจึงท าให้เกิด
ความสัมพนัธ์ระหว่างกนัจากลกัษณะการให้บริการท่ีไม่สามารถแยกผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ
ออกจากกนัได ้ผูใ้หบ้ริการจึงมีวงจ ากดัในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่รายเดียว  
 3. มาตรฐานของการบริการ การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถก าหนดมาตรฐานแน่นอนได้
ข้ึนอยูก่บัผูรั้บบริการจะใชบ้ริการอะไรท่ีไหน อยา่งไร ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนจะมีแบบและวิธีการการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั แมว้า่จะเป็นการบริการจากคนๆเดียวกนัแต่ถา้ต่างวาระกนัก็จะให้บริการไม่
เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัสภาพอารมณ์ และจิตใจจากการให้บริการแต่ละคร้ังมีลกัษณะแตกต่างกนั อาจ
ก่อใหเ้กิดปัญหาต่อการพิจารณาของการบริการนั้น       

4. การกกัเก็บบริการ การบริการไม่สามารถกกัเก็บหรือรักษาสภาพของการบริการให้คงทน
ได ้ประมาณความตอ้งการดา้นบริการมีความไม่แน่นอนซ่ึงข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ ถา้ความตอ้งการ
ดา้นบริการมีนอ้ยความสามารถในการให้บริการท่ีเหลือไวไ้ม่อาจเก็บไวใ้ช้ในคราวต่อไปได ้หรือ
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ความตอ้งการดา้นการบริการมีมากในบางคร้ังไม่อาจให้การบริการท่ีรวดเร็วเท่ากบัคร้ังน้ีท่ีมีความ
ตอ้งการนอ้ย เน่ืองจากจ านวนและส่วนประกอบอนัมีจ ากดั13 

การเลอืกใช้บริการ         
การใชว้ิธีการให้บริการแก่ลูกคา้ประเภทต่างๆบางคร้ังอาจเรียกว่า “เทคนิคการให้บริการ” 

ในการตอ้นรับลูกคา้ท่ีมีหลกัและวิธีในการปฏิบติัต่อลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการรวมทั้งความเป็นผูมี้
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีจะปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ หรือลูกคา้ดงัน้ี   

1. ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคยเป็นกนัเอง       
2. ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโดยและใหเ้กียรติลูกคา้เสมอ     
3. ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส       
4. ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่นพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือ     
5. ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่        
6. ตอ้นรับดว้ยความอดทน อยา่ขุ่นเคือง       
7. ตอ้นรับดว้ยความเพียร คน้หาขอ้เทจ็จริง       
8. ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ อยา่แสร้งท า       
9. ตอ้นรับดว้ยการปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจ เห็นคุณค่าของเวลา     
10. ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ       
นอกจากวิธีปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ 10 ประการดงักล่าวขา้งตน้ ยงัได้เพิ่มเติมถึงเร่ืองการ

เลือกใช้วิธีการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ คุณค่าประการแรกของการบริหารรัฐกิจทั้งหมดคือ การ
ปฏิบติังานดว้ยการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ ดงัน้ี 
 1. การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) โดยยึดหลกัท่ีวา่คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมือง การให้บริการของรัฐตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ สีผิว หรือความยากจนตลอดจน
สถานทางสังคม  

2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว (Timely Service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใดๆ ท่ีเป็น
ผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ 

                                                 
13กฤษณะ  สิทธุเดชะ, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้บริการ

ของกรุงเทพมหานคร: ศึกษากรณีส านกังานป้อมปราบศตัรูพ่าย”, ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, 
(บณัฑิตวทิยาลยั : สถาบนัพฒันบริหารศาสตร์), 2538, หนา้ 25. 
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3. การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง(Ample Service) นอกจากให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนัและให้
อยา่งรวดเร็วแลว้ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการในสถานท่ีๆเพียงพอใน
เวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย         
 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือการให้บริการตลอดเวลาตอ้งพร้อม
และเตรียมต่อบริการต่อความสนใจของสาธารณะชนเสมอมีการฝึกอบรมเป็นประจ า เช่น การ
ท างานของต ารวจตอ้งบริการ 24 ชัว่โมง   

5. การบริการอยา่งกา้วหนา้(Progressive Service) เป็นการบริการท่ีมีความเจริญคืบหนา้ไป
ทั้งผลงาน คุณภาพและเทคโนโลยี14      
 ดงันั้น สรุปการบริการคือ การท่ีบุคคลสองฝ่ายคือ ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการซ่ึงถ้าผู ้
ให้บริการได้ตอบสนองความต้องการด้วยความรวดเร็วเสมอภาค ยุติธรรมความต้องการของ
ผูรั้บบริการนั้นทั้งการบริการสาธารณะและการบริการทัว่ไปการบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการใหเ้กิดความพึงพอใจและเกิดทศันะคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ 

การให้บริการสาธารณะ        
 การให้บริการเป็นหนา้ท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีตอ้ง
ติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการท่ีมีหนา้ท่ีในการส่งต่อ
การบริหาร (Delivery Service) ให้แก่ผูรั้บบริการ มีนกัวิชาการหลายท่านให้แนวคิดเก่ียวกบัการ
ให้บริการ ได้แก่ ผูรั้บบริการ การให้บริการสาธารณะ โดยหลกัทัว่ไปแล้ว ส่วนใหญ่มกัจะเป็น
หน่วยงานของรัฐ แต่ยงัมีนกัวชิาการบางท่านท่ีเห็นวา่การให้บริการสาธารณะนั้นไม่จ  าเป็นตอ้งเป็น
หนา้ท่ีของหน่วยงานของรัฐเท่านั้น ภาคเอกชนก็สามารถใหบ้ริการสาธารณะไดเ้ช่นกนั ฉะนั้นไม่วา่
จะเป็นการให้บริการของหน่วยงานใดก็ตามการให้บริการสาธารณะก็มกัจะเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการ 
(Provide) กิจกรรมท่ีให้บริการ (Service) และเขา้รับบริการ (Recipients) เสมอมีนกัวิชาการหลาย
ท่านใหแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

สรุป กิจกรรมการบริการ คือ กิจกรรมและพฤติกรรม การบริการเพื่อประโยชน์สูงสุดของ
ผูอ่ื้น การให้บริการคือ ให้เกิดความพึงพอใจมี 5 ประการดงัน้ี 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั               
2. การให้บริการอย่างรวดเร็ว 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง                          
5. การบริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

                                                 
14เสรี วงศ์มณฑา, ยุทธวิธีการตลาดปลายศตวรรษที่ 20, (กรุงเทพมหานคร: ส านกัพิมพ์

ดอกหญา้, 2536), หนา้ 29. 
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2.4 แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ       

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน ไดใ้ห้ความหมายว่า การบริการหมายถึงการรับใชก้าร
ปฏิบติัรับใช ้การอ านวยความสะดวกใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกลู   

สมทรง รักเกตุ ไดใ้ห้ความหมายการบริการหมายถึงการรับใช ้การอ านวยความสะดวกใน
เร่ืองต่างๆโดยการให้บริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะท่ีเป็นการให้บริการด้วยความเสมอภาค ตรงต่อ
เวลา การใหบ้ริการท่ีพอเพียงต่อเน่ืองและกา้วหนา้15 

สรุปไดว้่า การบริการคือการอ านวยความสะดวก การให้การรับใช้ต่อผูม้าใช้บริการ ดว้ย
การให้การบริหารท่ีมีหลกัการดว้ยความเสมอภาค ตรงเวลา เพียงพอต่อเน่ืองและกา้วหนา้ เพื่อให้
เกิดความพึงพอใจ และความช่ืนใจมากท่ีสุด       
 นักวิชาการ ผูรู้้ให้ทรรศนะของลกัษณะบริการท่ีดี กล่าวกันไวห้ลายประการ ได้แก่การ
อ านวยความสะดวกใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้น ปฏิบติัต่อผูอ่ื้นใหพ้ึงพอใจและประทบัใจบริการสะดวก 
แสดงถึงกลยทุธ์ในการใหบ้ริการ หรือเป้าหมายของความพยายามในการปรับปรุงบริการ 

คาร์ล อลัเบิร์ต (Karl Albrecht) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส าคญัของการให้บริการท่ีดี
แก่ลูกคา้วา่ ควรประกอบดว้ย 3 ปัจจยัหลกั ท่ีขาดปัจจยัตวัใดตวัหน่ึงไม่ได ้คือ   
 1. กลยุทธ์ธุรกิจ (Strategy) ควรเป็นแบบ Customer-Driven Strategy คือ ปฏิบติังาน
ตอบสนองเป้าหมาย มีการยดืหยุน่และแม่นย  าตรงเป้าหมาย     
 2. ระบบ (System) ควรเป็นแบบ Customer Friendly System คือระบบท่ีเรียบง่าย ไม่
ซบัซอ้น ลูกคา้เขา้ใจและเขา้ถึงไดง่้ายมีความคล่องตวัสูง     
 3. พนกังาน (Staff) ตอ้งมี Service – Conscious: จิตส านึกบริการท่ีดี 

แมกซ์ เวเบอร์ (Max Weber) ได้ช้ีให้เห็นว่า การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็น
ประโยชน์มากท่ีสุดคือการใหโ้ดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือท่ีเรียกวา่ Fine Ira Et Studio กล่าวคือการ
บริการท่ีไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษแต่ทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอย่าง
เท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑท่ี์มีอยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั16 

                                                 
15มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ์, “การประเมินความพงึพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลสวนหลวง อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครศรีธรรมราช ”,       
อา้งแลว้, หนา้ 8-9. 

16มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ์, “การประเมินความพงึพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสวนหลวง อ าเภอเฉลิมพระเกรียติ จังหวัดนครศรีธรรมราช”,            
อา้งแลว้, หนา้ 8-9.  
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กฤษณะ สิทธุเดชะ ไดก้ล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการเขา้ถึงบริการและได้
เสนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการดงัน้ี     

หลกัการบริการทีด่ี 
 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหวา่งการบริการท่ีมีอยู่
กบัความตอ้งการขอรับบริการ        
 2. การเขา้ถึงแห่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง  
 3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่
บริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกมีส่ิงอ านวยความสะดวก   
 4. ความสามารถของรับบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของ
ผูใ้หบ้ริการดว้ย17 

กุลธร ธนาพงศ์ธร ช้ีใหเ้ห็นถึงหลกัการใหบ้ริการมี 5 ประการคือ   
 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และการ
บริการท่ีองคก์รจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็น
การจดัใหบุ้คคลกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไมเ้กิดประโยชน์สูงสุดในการอ านวย
ประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินการนั้นดว้ย    
 2. หลกัความต่อเน่ือง กล่าวคือ การให้บริการนั้นตอ้งด าเนินอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
มิใช่ท าๆหยดุๆตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน    
 3. หลกัความเสมอภาค การบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่างจากกลุ่มอ่ืน
อยา่งเห็นไดช้ดั          
 4. หลกัความประหยดั คือค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากเกินกวา่ผลท่ีไดรั้บ
 5. หลกัความสะดวก กล่าวคือ การบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ

                                                 
17กฤษณะ  สิทธุเดชะ, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้บริการ

ของกรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีส านกังานป้อมปราบศตัรูพ่าย”, ภาคนิพนธ์พัฒนบริหาร 
ศาสตรมหาบัณฑิต, (บณัฑิตวทิยาลยั : สถาบนัพฒันบริหารศาสตร์), 2538, หนา้ 25. 



 

23 

ปฏิบติัไดง่้ายสะดวกส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป18 

เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ์ ไดใ้ห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า การท่ีบุคคลหรือ
กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ี เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะอาจจะเป้นของรัฐ
หรือเอกชนมีหนา้ท่ีในการส่งต่อให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ สถานท่ีและบุคคล 
ผูใ้ห้บริการ ปัจจยัน าเข้าหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการช่อง
ทางการใหบ้ริการ ผลกระทบท่ีมีต่อการใหบ้ริการ19 

พงษ์เทพ ลตีบุตร ไดก้ล่าวถึงแนวคิดในการใหบ้ริการสาธารณะ ดงัน้ี    
1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นการอ านวยการหรือในความควบคุมของรัฐ 
2. บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 

 3. การจดัระเบียบและวิธีการด าเนินสาธารณะย่อมจะแก้ไขเปล่ียนแปลงได้เสมอโดยให้
เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งการสมยั       
 4. บริการสาธารณะตอ้งจดัการด าเนินการโดยสม ่าเสมอไม่มีการหยุดชะงกัลงดว้ยประการ
ใดๆประชาชนยอ่มไดรั้บความเดือดร้อนและความเสียหาย20 

                                                 
18กุลธร  ธนาพงศธ์ร, “ประโยชน์และการบริการ”, พิมพค์ร้ังท่ี 7, (กรุงเทพมหานคร : โรง

พิมพม์หาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2530), หนา้ 20-21. 
19เทพศกัด์ิ  บุญรัตน์พนัธ์, “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการสร้างประสิทธิผลของการน านโยบายการ

ให้บริการประชาชนไปปฏิบติั: กรณีศึกษาส านกังานเขตกรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์ปริญญา              
พัฒนบริหารศาสตรดุษฎีบัณฑิต, (บณัฑิตวิทยาลยั : สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์), 2538, 
หนา้ 1. 

20พงษ์เทพ  ลีตบุตร, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองศรีสะเกษ หลังการปรับปรุงโครงสร้างใหม่”, ภาคนิพนธ์พัฒนบริหารศาสตรมหา
บัณฑิต, (บณัฑิตวทิยาลยั : สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์), 2538, หนา้ 20. 
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วลัลภา ชายหาด ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ
วา่ เป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการคือการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้21 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร ไดเ้สนอหลกัการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพฒันาการให้บริการ
ในเชิงรุกกวา่ จะตอ้งเป็นตามหลกัการซ่ึงอาจเรียบง่ายๆวา่หลกั Package Service ดงัน้ี 

1. ยดึการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริหารของรัฐในเชิงรับ
จะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการดงัน้ี คือ 

 1.1 ขา้ราชการทศันคติท่ีวา่การให้บริการเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากวา่ท่ีจะมองวา่ตนมีหนา้ท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใช้ดุลยพินิจของขา้ราชการ มกัเป็นไปเพื่อ
สงวนอ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเองมีลักษณะท่ีเน้น             
การควบคุม มากกวา่การส่งเสริม การติดต่อราชการจึงตอ้งใชห้ลกัฐานเอกสารต่างๆ เป็นจ านวนมาก
และตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 

 1.3 จากการท่ีข้าราชการมองตนเองว่ามีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจกฎระเบียบ            
เป็นเคร่ืองมือท่ีจะปกป้องใช้ดุลยพินิจของตนท าให้ขา้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
เจ้าขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลเสียแก่ประชาชนการด าเนินความสัมพนัธ์              
จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ
รู้สึกไม่พอใจท่ีราษฎรแสดงความคิดเห็นโตแ้ยง้เป็นตน้ 

 ดังนั้ น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการทั้งผูท่ี้ติดต่อและขอรับบริการและผูท่ี้อยู่ในข่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็น
ส าคญัซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี         
  1. ขา้ราชการตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน  
  2. การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ของผูรั้บอยา่งสะดวกและรวดเร็ว      

                                                 
21วลัลภา  ชายหาด, “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะด้านรักษา

ความสะอาดของกรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์รัฐศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย: 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั), 2532, หนา้ 65. 
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 3. ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มีสิทธิจะไดรั้บ
รู้ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้เหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี22 

กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการของบุคคลสอง
ฝ่ายคือ ผูใ้ห้บริการและผูม้ารับบริการซ่ึงกระท าอยา่งใดอย่างหน่ึงเพื่อสนองความตอ้งการของผูม้า
รับบริการยงัส่งผลให้เกิดความพึงพอใจการบริการมีทั้งในองค์กรทัว่ไปหรือองค์กรภาครัฐการ
บริการท่ีดีนั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการ เกิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการก่อให้เกิดความพอใจ
ประทบัใจ มีทศันะคติท่ีดีต่อผูใ้หบ้ริการในเวลาเดียวกนั 
 

2.5 สภาพพืน้ทีท่ีศึ่กษา 
2.5.1 สภาพพืน้ทีท่ัว่ไปของสถานีขนส่งผู้โดยสาร จังหวดัขอนแก่น 
สืบเน่ืองมาจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยก าหนดไวว้่ารัฐตอ้งกระจายอ านาจให้

ทอ้งถ่ินพึ่งตนเองและตดัสินใจในกิจการทอ้งถ่ินไดเ้อง พฒันาทอ้งถ่ิน ระบบสาธารณูปโภคและ
ระบบสาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพื้นฐานระบบสารสนเทศในทอ้งถ่ินไปทัว่ถึงและเท่าเทียม
กนัทัว่ประเทศโดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนเป็นส่วนใหญ่ หน่ึงในภารกิจท่ีส าคญัท่ีรัฐตอ้ง
ท าการถ่ายโอนภารกิจใหบ้ริการสาธารณะใหแ้ก่องคก์รปกครองทอ้งถ่ินนัน่ก็คือ สถานีขนส่ง ซ่ึงอยู่
ในความรับผิดชอบของกรมการขนส่งทางบก ส าหรับเทศบาลนครขอนแก่นแลว้ปัจจุบนัไดรั้บการ
ถ่ายโอนภารกิจสถานีขนส่งทั้งหมด 2 แห่ง คือ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นและสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารปรับอากาศ 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ไดรั้บโอนภารกิจตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม 2548 ตั้งอยู่
บนเน้ือท่ี 14 ไร่ 2 งาน 1 ตารางวาแบ่งเป็นพื้นท่ีอาคารประมาณ 1,700 ตารางเมตรพื้นผิวถนนและ
ลานจอดรถประมาณ 13,464 ตารางเมตร รวมพื้นท่ีทั้งหมดประมาณ 15,154 ตารางเมตร มีรถเขา้มา
ใชบ้ริการสถานท่ีทั้งหมด 55 สาย 117 เส้นทางโดยเฉล่ียแลว้ 872 เท่ียว/วนั ส าหรับจ านวนคนท่ีใช้
บริการประมาณ 30,000 คน/วนั (อา้งอิงจากรายงานการประชุมคณะกรรมการควบคุมการขนส่งทาง
บก ประจ าจงัหวดัขอนแก่น คร้ังท่ี 1/2554 วนัท่ี 26 กรกฎาคม 2554) 

 
 
 

                                                 
22ชูวงศ์  ฉายะบุตร, การให้บริการครบวงจร: แนวทางการให้บริการเชิงรุกของกรม                

การปกครองเทศาภิบาล, (กรุเทพมหานคร : โรงพิมพส่์วนทอ้งถ่ิน, 2536), หนา้ 48-56. 
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2.5.2 การบริหารงานของสถานีขนส่งผู้โดยสาร 
 1. การบริหารช่องจอดรับ-ส่ง ผู้โดยสารของรถประจ าทาง 
รายละเอยีด 
 การจดัช่องจอดรถรับ–ส่ง ผูโ้ดยสารประจ าทางเป็นการจดัการระเบียบการเขา้ใช้สถานีฯ
ของรถโดยสารแต่ละเส้นทางในการเข้าจอดรับ–ส่ง ผูโ้ดยสารในช่องจอดรถท่ีก าหนด โดยให้
ก าหนดเวลาเขา้–ออก ของรถใหส้อดคลอ้งกบัเง่ือนไขการเดินรถและปริมาณรถท่ีเขา้ใชส้ถานีฯ 

1.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน 
  1.1.1 ความเสมอภาคและความทัว่ถึง 
  1.1.2 คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการ 
  1.1.3 ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของประชาชน 

1.2 วธีิด าเนินการ 
  1.2.1 จดัสรรช่องจอดส าหรับรถโดยสารประจ าทางแต่ละเส้นทางเขา้จอดท่ีสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารเพื่อรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารอยา่งทัว่ถึงและเพียงพอ 
  1.2.2 ติดตั้งป้ายแสดงเคร่ืองหมายประจ าในแต่ละช่องจอด 
  1.2.3 แจง้รายละเอียดเก่ียวกบัการก าหนดช่องจอดส าหรับรถโดยสารประจ าทางเขา้
จอดเพื่อรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารใหผู้ป้ระกอบการขนส่งทราบ 
  1.2.4 ประชาสัมพนัธ์ใหผู้ป้ระกอบการขนส่งและผูใ้หบ้ริการทราบทัว่ถึง 
  1.2.5 การก าหนดเวลาเขา้-ออก สถานีขนส่งและผูใ้หบ้ริการทราบทัว่ถึง 

1.2.6 ติดตั้งวสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองหมายจราจรท่ีช่องชานชาลาของรถโดยสารประจ า
ทางในแต่ละเส้นทางอยา่งเหมาะสม 
 2. การบริหารพืน้ทีล่านจอดรถ 

รายละเอยีด  
 เป็นการจดัพื้นท่ีลานจอดรถในส่วนท่ีไม่ใช่เป็นช่องจอดรับ-ส่งผูโ้ดยสารประจ าทางส าหรับ
ใชเ้ป็นท่ีจอดรถประเภทอ่ืน เช่น รถรับจา้ง รถส่วนบุคคล เป็นตน้ 

2.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน 
  2.1.1 ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของประชาชน 
  2.1.2 ความพึงพอใจของประชาชน 
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2.2 วธีิด าเนินการ 
  2.2.1 จดัสรรพื้นท่ีในส่วนท่ีไม่ใชเ้ป็นช่องจอดส าหรับให้รถโดยสารประจ าทางเขา้
จอดเพื่อรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารไม่กรีดขวางการจราจร จดัเป็นสถานีท่ีส าหรับจอดรถประเภทอ่ืนท่ีเขา้ใช้
บริการสถานีขนส่ง 
  2.2.2 จดัพื้นท่ีส าหรับจอดรถแต่ละประเภท โดยมีป้ายและเคร่ืองหมายแสดงอยา่ง
ชดัเจน 
  2.2.3 จดัเจา้หนา้ท่ีค่อยอ านวยความสะดวก โดยติดป้ายช่ือแสดงอยา่งชดัเจน 
  2.2.4 ก าหนดหลกัเกณฑก์ารน าเขา้จอดใหป้ระชาชนผูบ้ริการทราบอยา่งทัว่ถึง 
  2.2.5 แจง้รายละเอียดหลกัเกณฑ์การน าเขา้จอดให้ประชาชนผูบ้ริการทราบอยา่ง
ทัว่ถึง 
  2.2.6 ประชาสัมพนัธ์และติดตั้งป้ายแนะน า 
 3. การจัดทีจ่ าหน่ายตั๋วโดยสาร 

รายละเอยีด 
 การจดัสถานีส าหรับผูป้ระกอบการขนส่งใชจ้  าหน่ายตัว๋โดยสาร 

3.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน 
  3.1.1 ความเสมอภาคและความทัว่ถึง 
  3.1.2 คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการ 

3.2 วธีิด าเนินการ 
  3.2.1 จดัสรรพื้นท่ีภายในอาคารสถานีขนส่งเพื่อให้ผูป้ระกอบการขนส่งใช้เป็น
สถานีท่ีจ  าหน่ายตัว๋โดยสารของรถโดยสารประจ าทางอยา่งเพียงพอและเป็นระเบียบ 
  3.2.2 จดัสรรพื้นท่ีส าหรับจอดรถแต่ละประเภท โดยมีป้ายและเคร่ืองหมายแสดง
อยา่งชดัเจน 
  3.2.3 จดัให้มีป้ายแสดงอตัราค่าโดยสาร และรายละเอียดเส้นทางการให้บริการ
ของแต่ละเส้นทางอยา่งชดัเจน 
 4. การจัดระบบการจราจรภายในสถานี 

รายละเอยีด 
 จดัระบบการจราจรใหเ้กิดความสะดวกและปลอดภยัแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน 
  4.1.1 ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของประชาชน 

4.1.2 คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการ 
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4.2 วธีิด าเนินการ        
  4.2.1 ติดตั้ งป้ายแนะน าและเคร่ืองหมายจราจรตามมาตรฐานให้ชัดเจนและ
เหมาะสม   

5. การรักษาความสะอาดในบริเวณสถานี      
รายละเอยีด         
การดูแลรักษาความสะอาดตวัอาคาร สถานท่ี และวสัดุอุปกรณ์ ท่ีใช้บริการประชาชน 

รวมทั้งการเก็บขยะท่ีเกิดภายในบริเวณสถานีใหส้ะอาดเรียบร้อยตลอดเวลา   
5.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน        

  5.1.1 ความพึงพอใจของประชาชน     
 5.2 วธีิด าเนินการ         
  5.2.1 ก าหนดให้มีการรักษาความสะอาด ปรับปรุงภูมิทศัน์และบริเวณ โดยรอบ
สถานีขนส่งใหมี้ความสะอาดสวยงามตลอดเวลา 

6. การรักษาความปลอดภัย       
 รายละเอยีด          
การจดัใหมี้การรักษาความปลอดภยัแก่ประชาชนท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานี    
6.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน 

6.1.1 ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของประชาชนและทางราชการ  
6.2 วธีิด าเนินการ       
  6.2.1 จดัให้มีการรักษาความปลอดภยัในบริเวณสถานีตลอดเวลา โดยการจดัให้มี

เจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัอย่างเพียงพอ หรือด าเนินการจา้งเหมาเอกชนรักษาความปลอดภยั 
รวมทั้งอาจจะติดตั้งระบบการรักษาความปลอดภยัอยา่งอ่ืนๆ เช่น โทรทศัน์วงจรปิด เป็นตน้ 

7. การประชาสัมพนัธ์และบริการข้อมูลการเดินทาง  
รายละเอยีด          
การจดัใหมี้การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการโดยสารประจ าทาง การแนะน าเส้นทาง รวมทั้ง 

ขอ้แนะน าอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการโดยสาร  
7.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน      

7.1.1 ความทัว่ถึง        
 7.1.2 ความพึงพอใจของประชาชน     
 7.1.3 คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการ  
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7.2 วธีิด าเนินการ        
   7.2.1 จดัใหเ้จา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์     
  7.2.2 จดัใหมี้ระบบการประชาสัมพนัธ์ภายในบริเวณสถานีขนส่งท่ีทนัสมยั เช่น 
ระบบเสียงตามสาย ระบบตวัอกัษรวิง่ เป็นตน้       

 7.2.3 จดัใหมี้เอกสารแนะน าเก่ียวกบัการเดินทาง เช่น เส้นทางการเดินรถ สถานท่ี
ส าคญัๆ และแหล่งทอ้งเท่ียวภายในเขตจงัหวดั      
  7.2.4 เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ตอ้งมีความรู้ทางดา้นภาษาและการประชาสัมพนัธ์
  7.2.5 ขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ตอ้งเป็นปัจจุบนัและทนัสมยั    

8. การควบคุมดูแลการติดตั้งป้ายโฆษณาในบริเวณสถานี 
รายละเอยีด         

 การอนุญาตให้ติดตั้งป้ายโฆษณา โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมของการโฆษณาต าแหน่ง 
ท่ีตั้ง รูปแบบ ภาพ และขอ้ความบรรยายแผน่ป้ายโฆษณา โดยค านึงถึงศีลธรรม วฒันธรรมอนัดีงาม
และผลกระทบทางการเมืองและกฎหมาย  

8.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน       
  8.1.1 ความเป็นธรรม       
  8.1.2 การรักษาผลประโยชน์สาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวติของประชาชน
โดยรวม  

8.1.3 ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น  
8.2 วธีิด าเนินการ  

8.2.1 จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีหรือคณะกรรมการรับผดิชอบในการพิจารณาใหมี้การ
โฆษณาภายในสถานีขนส่ง        

8.2.2 การอนุญาตใหมี้การโฆษณาใหพ้ิจารณาถึงความเหมาะสมของการโฆษณา 
ต าแหน่ง ท่ีตั้ง รูปแบบ ภาพ และขอ้ความบรรยายแผน่ป้ายโฆษณา โดยค านึงถึงศีลธรรมอนัดีงาม 
ผลกระทบทางการเมือง และกฎหมาย รวมถึงความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความปลอดภยัของ
ประชาชน  

8.2.3 ต าแหน่งท่ีตั้งป้ายโฆษณาตอ้งไม่เป็นอุปสรรคต่อการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
  8.2.4 จดัใหมี้การควบคุมตรวจสอบความมัน่คงแขง็แรงของแผน่ป้ายโฆษณามิให้
เกิดอนัตรายต่อผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานีขนส่ง  
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9. การจัดให้มีบริการห้องสุขา  
รายละเอยีด          

  การจดัห้องสุขาใหป้ระชาชนใช ้และจดัเก็บค่าบริการ โดยจะด าเนินการเอง หรือให้เช่า 
สถานท่ีด าเนินการก็ได ้           

9.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน       
  9.1.1 ความเป็นธรรม       
  9.1.2 ความพึงพอใจของประชาชน     
  9.1.3 สิทธิเสรีภาพของประชาชน         

9.2 วธีิด าเนินการ        
  9.2.1 จดัเจา้หน้าท่ีหรือคณะกรรมการรับผิดชอบในการจดัให้มีบริการห้องสุขา

ภายในอาคารสถานีขนส่ง 
9.2.2 อตัราค่าเช่าให้บริการห้องสุขาต้องมีราคาเป็นธรรม และติดตั้งป้ายแสดง

อตัราค่าบริการอยา่งชดัเจน        
  9.2.3 จัดให้มีการดูแล บ ารุงรักษาห้องสุขา วสัดุอุปกรณ์ ให้มีความสะอาด                
ถูกสุขลกัษณะและมีสภาพใชก้ารไดดี้ตลอดเวลา      
  9.2.4 จดัใหมี้หอ้งสุขาส าหรับคนพิการตามมาตรฐาน    

10. การจัดให้มีบริการจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตลด็และเคร่ืองดื่ม    
รายละเอยีด         

 การจดัจ าหน่ายสินคา้เบด็เตล็ดและเคร่ืองด่ืมให้แก่ประชาชนในบริเวณสถานีขนส่ง โดยจะ
ด าเนินการเอง หรือใหเ้ช่าสถานท่ีด าเนินการได ้  

10.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน  
 10.1.1 ความเป็นธรรม        

   10.1.2 ความพึงพอใจ         
10.2 วธีิด าเนินการ 

10.2.1 จดัเจา้หน้าท่ีหรือคณะกรรมการรับผิดชอบในการจดัให้มีบริการจ าหน่าย
สินคา้เบด็เตล็ดและเคร่ืองมือ 

10.2.2 ราคาสินคา้ท่ีน ามาจ าหน่ายต้องไม่เกินกว่าราคาท่ีจ าหน่ายในท้องตลาด
โดยทัว่ไป และติดป้ายแสดงราคาสินคา้อยา่งชดัเจน      
  10.2.3 จดัหาสถานท่ีส าหรับเป็นจุดจ าหน่ายสินคา้ภายในอาคารสถานีขนส่งอยา่ง
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เหมาะสมและเป็นระเบียบ        
 11. การจัดให้มีบริการรับฝากของ      

รายละเอยีด          
การรับฝากส่ิงของจากผูโ้ดยสาร และคิดค่าบริการโดยจะด าเนินการเองหรือให้เช่าสถานท่ี

ด าเนินการก็ได ้            
11.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน       
 11.1.1 ความเป็นธรรม       
 11.1.2 ความพึงพอใจของประชาชน     
 11.1.3 ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของประชาชน    
11.2 วธีิด าเนินการ         
 11.2.1 จดัเจา้หนา้ท่ีหรือคณะกรรมการรับผดิชอบในการจดัใหมี้บริการรับฝากของ 
 11.2.2 ก าหนดอตัราค่าบริการรับฝากของแต่ละช้ินอย่างเป็นธรรม และติดตั้งป้าย

แสดงอตัราค่าบริการอยา่งชดัเจน        
  11.2.3 จดัพื้นท่ีส าหรับเป็นจุดรับฝากของท่ีเหมาะสมและเพียงพอ  
  11.2.4 จดัเจ้าหน้าท่ีรับฝากของ และคอยอ านวยความสะดวกโดยติดตั้งป้ายช่ือ
แสดงอยา่งชดัเจน         
  11.2.5 ก าหนดค่าทดแทนในกรณีทรัพยสิ์นท่ีรับฝากสูญหายในอตัราท่ีเหมาะสม
 12. การจัดให้มีบริการรับจ้าง        

รายละเอยีด         
 การจดัใหมี้รถรับจา้งสาธารณะประเภทอ่ืน ส าหรับรับ-ส่งผูโ้ดยสารต่อเน่ืองจากรถโดยสาร
ประจ าทาง เช่น รถแทก็ซ่ี รถยนต ์สามลอ้รับจา้ง เป็นตน้      

12.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน       
  12.1.1 ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของประชาชน   
  12.1.2 ความพึงพอใจของประชาชน     
  12.1.3 ก าหนดประเภทรถท่ีจะอนุญาตให้เขา้มาใช้บริการท่ีสถานีขนส่ง เช่น รถ
แทก็ซ่ี รถสามลอ้รับจา้ง เป็นตน้        
  12.1.4 จดัสรรสถานท่ีจอดส าหรับรถท่ีให้บริการเพื่อประชาชนสามารถใชบ้ริการ
ไดโ้ดยสะดวกและปลอดภยั        
  12.1.5 ติดตั้ งป้ายแสดงอัตราค่าบริการส าหรับการใช้บริการแต่ละประเภท             
อยา่งชดัเจน   
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13. การจัดให้มีบริการรถเข็นสัมภาระ       
รายละเอยีด         

 การจดัใหมี้รถรับจา้งเขน็สัมภาระในบริเวณสถานี เพื่อใหบ้ริการผูโ้ดยสาร   
13.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน       
 13.1.1 ความพึงพอใจของประชาชน      
13.2 วธีิด าเนินการ        
 13.2.1 ก าหนดจุดขอรับบริการโดยค านึงถึงความสะอาด ความปลอดภยั 
 13.2.2 ก าหนดอัตราค่าบริการอย่างเป็นธรรม และติดตั้ งป้ายช่ือแสดงอัตรา
ค่าบริการอยา่งชดัเจน        
 13.2.3 จดัเจา้หน้าท่ีคอยอ านวยความสะอาด โดยติดตั้งป้ายช่ือแสดงอย่างชดัเจน
14. การเกบ็เงินค่าบริการสถานีขนส่ง     
รายละเอยีด          

 การเก็บเงินค่าบริการ การใชส้ถานีขนส่งของรถโดยสารประจ าทางตอ้งปฏิบติัตามระเบียบ
ท่ีทางราชการก าหนด ในเร่ืองของการจดัเก็บอตัราค่าบริการ การออกใบเสร็จรับเงิน การจดัท าบญัชี
รับ-จ่ายเงิน          

14.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน       
 14.1.1 ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการรถโดยสาร     
14.2 วธีิด าเนินการ      

14.2.1 เจา้หนา้ท่ีสถานีขนส่งตอ้งมีความรู้ สะดวก รวดเร็ว รอบครอบ และมีวินยั
 14.2.2 บริการดว้ยความเตม็ใจ และยติุธรรม      
15. การจัดหา ดูแล ซ่อมแซม บ ารุงรักษาอาคารสถานที ่และวสัดุอุปกรณ์  
รายละเอยีด         

 ดูแล บ ารุงรักษาอาคารสถานีขนส่ง สถานท่ี และวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นกิจการสถานีขนส่งให้
มีความสะอาดเรียบร้อย สวยงาม และใช้งานได้โดยสม ่าเสมออย่างมีประสิทธิภาพ ปรับปรุง 
ซ่อมแซมตวัอาคารสถานีขนส่ง และสถานท่ีใหเ้กิดความทนัสมยั สวยงามและเหมาะสม  

15.1 หลกัเกณฑแ์ละมาตรฐาน        
 15.1.1 ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชนและของทางราชการ
 15.1.2 คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการ 
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15.2 วธีิด าเนินการ       
 15.2.1 ดูแล บ ารุงรักษา ปรับปรุงซ่อมแซมอาคารสถานีขนส่ง และบริเวณโดยรอบ 

สถานท่ี และวสัดุอุปกรณ์ใช้ในกิจการสถานีขนส่งให้สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
เกิดความปลอดภยั         
  15.2.2 จดัหาส่ิงก่อสร้าง เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัส าหรับใชใ้นการด าเนิน
กิจการสถานีขนส่งใหเ้กิดประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

 
โครงสร้างผู้บริหารสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 
 

 แผนภาพที ่2.3 โครงสร้างผู้บริหารสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 
 

2.5.3 สรุปการบริหารจัดการสถานีขนส่ง 
1.การบริการดา้นสาธารณูปโภค เช่นถนนทางเดินรถโดยสารไดม้าตรฐาน ไฟฟ้าแสงสวา่ง 

น ้ าประปา ท่อระบายน ้ า อาคารท่ีพกั และท่ีนั่งพกัคอยพอเพียง อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
เหมาะสมกบัการบริการขนส่งผูโ้ดยสาร 

นายปรัชญา เจียรจ านงค์ 
หวัหนา้ฝ่ายส่งเสริมระบบการขนส่ง

ขนส่ง 

นายพศวตั ธรรมวงษา 
ผูจ้ดัการสถานีขนส่ง 

นายสุรศกัด์ิ สุทธิประภา 
ผูช่้วยผูจ้ดัการสถานีขนส่ง 

 

นางบุหงา ตราชู 
จนท.วเิคราะห์นโยบาย 

นางสุกลัยา บริบูรณ์
นกัวชิาการเงินและบญัชี 

ผูป้ฏิบติังานจ านวน 18 คน 
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2.ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน เช่นมีเจา้หนา้ท่ีต ารวจสายตรวจและ
สารวตัรทหารป้องกันและปราบปรามอยู่ประจ าสถานีขนส่ง เพื่อคอยควบคุม ป้องกันปัญหา
อาชญากรรมท่ีอาจจะเกิดข้ึนทุกเม่ือ มีการติดตั้งกล่องรับความคิดเห็นหรือร้องทุกขจ์ากประชาชนท่ี
ใชบ้ริการ กลอ้งโทรทศัน์วงจรปิด CCTV เป็นตน้ 

สภาพแวดลอ้มทัว่ไปของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

* รถหมวด 2 (กรุงเทพ-จงัหวดั)    7  สาย    7 เส้นทาง   
* รถหมวด 3 (จงัหวดั-จงัหวดั)  35  สาย  71 เส้นทาง   
 * รถหมวด 4 (จงัหวดั-หมู่บา้น)   13 สาย  39  เส้นทาง   

รวม    55 สาย             117 เส้นทาง   
จึงกล่าวโดยสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะท าให้เกิดความพึงพอใจ

ส าหรับผูท่ี้มารับบริการหรือใช้บริการ และจากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอพอใจของ
ผูรั้บบริการ และหลกัการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชน สามารถจ าแนกการให้บริการออกเป็น 3 
ดา้น คือ 

1. ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ประชาชนเขา้ถึงการบริการไดโ้ดยง่าย มีบริการสะดวก 
รวดเร็ว ไม่ล่าชา้ ซ่ึงในการใหบ้ริการแต่ละคร้ัง ไดมี้การประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนผูม้ารับบริการ
ทราบรายละเอียด วิธี หรือขั้นตอนในการให้บริการแต่ละเร่ืองวา่มีกระบวนการหรือขั้นตอนในการ
บริการในกิจกรรมในเร่ืองต่างๆ เช่น ความสะดวกในการเดินทาง ช่องจ าหน่ายตัว๋ และป้ายช่องจอด
รถโดยสาร 

2. ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการควรมีบุคคลท่ีดี วางตวัเหมาะสม
ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจดว้ยกิริยาวาจาท่ีสุภาพอ่อนนอ้ม พูดจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นกนัเอง 
แต่งกายเรียบร้อย เหมาะสม ให้บริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียม เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเพียงพอ และท่ี
ส าคัญเจ้าหน้าท่ีมีความรู้สามารถให้ค  าแนะน าแก่ประชาชนผู้ท่ีมาใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
เหมาะสม รวดเร็ว เป็นตน้  

3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก คือ สถานีท่ีให้บริการหรือท่ีพกัผูโ้ดยสาร สะอาดเป็น
ระเบียบเหมาะสม สะดวกแก่การให้บริการ ปลอดภยั มีท่ีนั่งเพียงพอส าหรับผูร้อใช้บริการ แสง
สวา่งในส านกังานหรือวา่จุดรับบริการเพียงพอ มีป้ายบอกเส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ และ
แผนผงัการเดินรถ การให้บริการติดตั้งให้เห็นชดัเจน เพื่อความสะดวกแก่การให้บริการ มีอุปกรณ์
และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพียงพอแก่การให้บริการ มีห้องน ้ าท่ีสะอาด เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 
ถา้กรณีมีห้องน ้ าใชส้ าหรับคนพิการควรจะมีป้ายติดไวเ้พื่อความชดัเจนแก่ผูใ้ชห้้องน ้ า และมีน ้ าด่ืม
สะอาดเพียงพอ บรรยากาศภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารมีอากาศถ่ายเท่ไดส้ะดวก จากลกัษณะตวั
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อาคารและพดัลมขนาดใหญ่ เยน็สบายไม่แออดั มีบริเวณท่ีเหมาะสมส าหรับผูม้ารอใชบ้ริการ และมี
ตูแ้สดงความคิดเห็นติดไวส้ าหรับใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการแสดงความคิดเห็นเป็นตน้  
 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง        
ผูว้จิยัไดร้วบรวมทฤษฎี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและสอดคลอ้งกบังานวจิยัน้ี คือ  

 คณิตตา ค าแก้ว ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใช้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร เทศบาลนครขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ผูม้าใชบ้ริการสถานีขนส่งส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจในระดบักลาง ส่วนนอ้ยมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ดา้นอ านวยความสะดวก
เช่นห้องน ้ า โทรศพัท์สาธารณะเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั ดา้นเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจระดับปานกลาง  ส่วนน้อยมีความพึงพอใจในระดับน้อย ท่ี สุด  ด้าน ท่ีตั้ ง 
สภาพแวดลอ้มของสถานีขนส่งตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวกต่อการให้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก ส่วนน้อยมีความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุดโดยมีการแนะน าแนวทางการพฒันา
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาปรับปรุงสถานีขนส่ง
พบว่าเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ส่วนใหญ่ตอ้งการให้ปรับปรุงเร่ืองส่ือสารชดัเจน ร้านอาหารและ
หอ้งน ้าเร่ืองความสะอาด23  

พรชนิตว์ ลีนาราช  ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารเทศบาลนครขอนแก่น ผลการศึกษาพบวา่ การจดัพื้นท่ีจ  าหน่ายตัว๋โดยสารในดา้นความ
พอเพียง/สภาพความเหมาะสมในการให้บริการห้องจ าหน่ายตัว๋พบว่าประชาชนท่ีใช้บริการสถานี
ขนส่งมีความพอใจระดบัปานกลาง รองลงมาพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัน้อย การ
ประชาสัมพนัธ์ ความสะอาดหอ้งสุขา การบริการจ าหน่ายสินคา้ ความสะอาดในบริเวณสถานีขนส่ง
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางโดยมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี ควรมีการพฒันาบุคลากรท่ีท า
หน้าท่ีในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการโดยตรงเช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานการจ าหน่ายตัว๋
โดยสาร การให้ขอ้มูลของเจา้หนา้ท่ีโดยให้มีมาตรฐานในการท างานเท่าเทียมกนัมีจิตส านึกในการ
ให้บริการมีความคิดเชิงบวกในการท างานและสร้างความสุขในการท างานปรับปรุงและมีการดูแล

                                                 
23คณิตตา  ค  าแกว้ , “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใช้บริการของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารเทศบาลนครขอนแก่น”, งานวจัิย, (บริหารธุรกิจ : มหาวทิยาลยัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ), 
2549,  42 หนา้. 
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อย่างใกล้ชิดในการควบคุมราคาอาหาร/เคร่ืองด่ืมและสินคา้เบ็ดเตล็ดของร้านคา้เน่ืองจากได้รับ
ความพึงพอใจในระดบันอ้ย24  

ชัลนุช วรคชิน ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีขนส่งของนกัท่องเท่ียวทอ้งถ่ิน : 
กรณีศึกษาสถานีขนส่งจงัหวดัเชียงราย จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่ง
ของนักท่องเท่ียวทอ้งถ่ิน ลกัษณะการมาเยือนจงัหวดัเชียงรายของนักท่องเท่ียวทอ้งถ่ินมาเยือน
จงัหวดัเชียงรายมากว่า 24 ชั่วโมง โดยการรับรู้ข้อมูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัสถานีขนส่งมาจากเพื่อน 
จากนั้นหาขอ้มูลเพิ่มเติมดว้ยตนเองจากส่ือต่างๆ นกัท่องเท่ียวทอ้งถ่ินส่วนใหญ่เลือกใชส้ถานีขนส่ง
เพราะความจ าเป็น เน่ืองจากการเดินทางรถโดยสารประจ าทางเป็นเพียงทางเลือกเดียวในการขนส่ง
ทางบกเขา้สู่จงัหวดัเชียงราย โดยใชเ้วลาโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งแต่ละคร้ังนาน 1-2 
ชัว่โมง สัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้เวลาในสถานีขนส่ง บริการส่วนใหญ่ท่ี
นกัท่องเท่ียวทอ้งถ่ินเลือกใชคื้อการใชพ้ื้นท่ีสถานีขนส่งเพื่อรอคอยรถโดยสาร  
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสถานีขนส่งจงัหวดัเชียงราย เรียงตามล าดบัความส าคญั ไดแ้ก่ 
 1) ปัจจยัดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก การใช้บริการสถานีขนส่งเป็นพื้นท่ีรอ
คอยเพื่อเดินทาง การบริการท่ีนัง่เพียงพอ ท่ีจอดรถสะดวดสบายและปลอดภยั   
 2) ปัจจยัดา้นราคา การใหแ้สดงราคาดา้นบริการขนส่งไวอ้ยา่งชดัเจน   
 3) ปัจจยัด้านสถานท่ีท าเลท่ีตั้งของสถานีขนส่งใกล้แหล่งชุมชน มีความปลอดภยั ขนาด
ของตวัอาคารสถานีขนส่งมีความเหมาะสม       
 4) ปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อม ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานีขนส่งและส่ิง
อ านวยความสะดวก          
  5) ปัจจยัดา้นบุคลากร พนกังานท่ีให้บริการมีความสามารถและมีทกัษะในการบริการท่ี
รวดเร็ว              

 6) ปัจจยัดา้นพาหนะ มีความพร้อมและเพียงพอในการขนส่งต่อไปยงัสถานท่ีต่างๆ จาก
สถานีขนส่งรวมถึงการมีส่ิงอ านวยความสะดวกบนยานพาหนะ     
  

 
 

                                                 
24พรชนิตว ์  ลีนาราช, “ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

เทศบาลนครขอนแก่น”, รายงานการศึกษา , (ส านกัวิทยบริการ : มหาวิทยาลยัขอนแก่น), 2553,     
หนา้ 52. 
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7) ปัจจยัดา้นการมีเครือข่ายการขนส่งไปยงัจงัหวดัต่างๆ25 
นภาพร สุขเกษม ศึกษาเร่ือง ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั

พะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จงัหวดัพะเยา จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศ
หญิง อยูใ่นช่วงอายุระหวา่ง 20 – 30 ปี มีสถานภาพแต่งงานแลว้ การศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
อาชีพรับจา้ง รายไดต่้อเดือน ระหวา่ง 5,000 – 10,000 บาท ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัพะเยา โดยภาพรวมอยู่ในระดบั ปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละรายการ 
พบวา่ รายการท่ีอยูใ่นระดบัสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นช่องทาง การจดัจ าหน่าย (จุดบริการและสถานท่ี) ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น ราคา ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นบุคคล หรือ
พนกังานใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารอยูใ่นระดบัสูงสุด ไดแ้ก่ จดัให้มีรถโดยสารมากข้ึนกวา่เดิมเม่ือช่วงเทศกาลส าคญั ดา้น
ราคา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง รายการท่ีอยูใ่นระดบั สูงสุด ไดแ้ก่ อตัราค่าโดยสารเป็นไป
ตามขอ้ก าหนดของทางราชการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย26 

อนงรัก โพธารินทร์ ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ         
หอ้งเจาะเลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จงัหวดัขอนแก่น พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการของห้องเจาะเลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จงัหวดัขอนแก่น โดยรวมทั้ง 3 ด้าน              
อยู่ ในระดับมาก  เ ม่ือพิ จารณา เ ป็นรายด้าน  ด้ านกระบวนการขั้ นตอนการให้บ ริการ                         
ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี อยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดล้อม อยู่ในระดบั                      
ปานกลาง ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ            
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของประชาชน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของหอ้งเจาะเลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จงัหวดัขอนแก่น27 

                                                 
25ชวลันุช  วรคชิน, “พฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งของนักท่องเท่ียวท้องถ่ิน: 

กรณีศึกษาสถานีขนส่งจงัหวดัเชียงราย”, ภาคนิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บณัฑิตวิทยาลยั : 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่), 2554, 140 หนา้. 

26นภาพร สุขเกษม, “ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัพะเยา
อ าเภอเมืองพะเยา จงัหวดัพะเยา”, การศึกษาอสิระ, (บณัฑิตวทิยาลยั : มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย), 
2550, 120 หนา้. 
 

27
 อนงรัก  โพธารินทร์, “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหอ้งเจาะ

เลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จงัหวดัขอนแก่น”, สารนิพนธ์สารนิพนธ์ศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 
(บณัฑิตวทิยาลยั : มหาวทิยาลยัมหามกุฏราชวทิยาลยั), 2551, 119 หนา้. 
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 ศักดิ์สิทธ์ิ แก้วแสนชัย ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
ส านกังานประปาขอนแก่น ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม
อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการให้บริการของพนกังานมีความพึงพอใจ      
อยู่ในระดับมาก ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                           
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนความสัมพนัธ์ของปัจจยั 
ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานประปาขอนแก่น 
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลคือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ของครอบครัวโดยเฉล่ีย           
ต่อเดือนกบั  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านกังานประปาขอนแก่น ไม่มี
ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติระดบั .0528 
 บดี ปุษยายนันท์ และคนอืน่ๆ ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
โดยหน่วยงานภาครัฐในจังหวดัหนองคาย ปี พ.ศ.2548 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ                 
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ โดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคาย ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก และเม่ือพิจารณารายด้าน ผลการศึกษาพบว่า ขั้นตอนในการด าเนินงาน ผูใ้ห้ข้อมูล               
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นเจา้หน้าท่ีในหน่วยงานท่ีติดต่อ ผูใ้ห้ขอ้มูลมีความพึงพอใจ          
อยูใ่นระดบัมาก ดา้นสภาพแวดลอ้มของหน่วยงานท่ีติดต่อ ผูใ้ห้ขอ้มูลมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก ด้านเคร่ืองอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้ข้อมูลมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
ส าหรับปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ          
โดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคาย พบวา่ วุฒิการศึกษาและระดบัรายไดน้ั้นมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการโดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคาย             
แต่ในขณะท่ี ระดบัอายุและการประกอบอาชีพนั้นกลบัไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการโดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคายแต่อยา่งใด29 
 
 

                                                 

 
28

 ศกัด์ิสิทธ์ิ แกว้แสนชยั, “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่การใหบ้ริการของส านกังาน
ประปาขอนแก่น”, สารนิพนธ์ศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บณัฑิตวทิยาลยั : มหาวทิยาลยัมหามกุฏ
ราชวทิยาลยั), 2550 93 หนา้. 
 

29
 บดี ปุษยายนนัทแ์ละคนอ่ืน ๆ , ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการโดย

หน่วยงานภาครัฐในจังหวดัหนองคาย ปี พ.ศ. 2548, (ขอนแก่น : มหาวทิยาลยัขอนแก่น), 2548, 
130 หนา้. 



 

39 

2.7 กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในการวจิัย        
จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัการวิจยัในคร้ังน้ีมี

กรอบแนวคิดในการวิจยั คือ ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และมีประเด็นศึกษาในด้านตวัแปรตาม เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงก าหนดความพึงพอใจไว ้3 ด้าน คือ                
1) ดา้นกระบวนการให้บริการ 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยให้
สอดคล้องกับตามแบบมาตรฐานของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารทัว่ไป ท่ีกรมการขนส่งทางบกได้
ก าหนดไว้ จากภารกิจหลักในการให้บริการประชาชน 15 ข้อ30 น ามาประยุกต์เป็นกรอบ
แนวความคิด โดยพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดงัแสดงในแผนภาพดงัต่อไปน้ี  

 
  ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 
แผนภาพที ่2.4 แสดงสรุปกรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการวจัิย 
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 กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย, มาตรฐานสถานีขนส่งทางบก 
(การถ่ายโอนภารกิจ), (ม.ป.ป. หนา้ 37-38)  

ความพึ งพอใจของประชาชนที่ มี ต่ อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร จังหวัด
ขอนแก่น  
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้



 
 

 
 

 

บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร           

จงัหวดัขอนแก่น เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูว้ิจยัด าเนินการตามขั้นตอน 
ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เทคนิควธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
3.5 การวดัค่าตวัแปร 
3.6 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.7 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.8 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรแลกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1 ประชากร  
ได้แก่ ประชาชนผู้ท่ีได้รับบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจังหวดัขอนแก่น จ านวน  

30,000 คน 
3.1.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
ได้แก่  ประชาชนผูท่ี้ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น จ านวน      

395 คน เป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา ถือวา่เป็นการศึกษาเฉพาะกรณีของผูท่ี้ไดรั้บบริการจากสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยผูว้ิจยัก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง (Sample Size) โดยการใช้
สูตรการหาตวัอยา่งของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane)1  ดงัน้ี 
 

                                                           
1ส าเริง  จนัทรสุวรรณ และสุวรรณ บวัทวน, ระเบียบวิธีวิจัยทางสังคมศาสตร์, (ขอนแก่น : 

มหาวทิยาลยัขอนแก่น, 2547), หนา้ 103. 
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2N(d)1

N
       n         


  

  เม่ือ   n  =      ขนาดตวัอยา่งท่ีตอ้งการหา 
     N =      จ  านวนประชากรทั้งหมด 
      d  =      ค่าสัดส่วนท่ีตอ้งการให้ค่าสัดส่วนจากตวัอยา่ง 
แตกต่างไปจากประชากรไม่เกินร้อยละ 5 หรือ .05 
       30,000 
 ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  n  =  ──── 
      1+ 30,000 (.05) 2     
        N =     395 
 

3.2 เทคนิควธีิการสุ่มตัวอย่าง  
การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสุ่มตวัอยา่งตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
ประชากรท่ีศึกษาในการวจิยัในคร้ังน้ี  ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีไดรั้บการบริการจากสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) คือ การสุ่มท่ี
มิไดก้ าหนดไวล่้วงหนา้วา่มีใครจะเป็นตวัอยา่งบา้ง ซ่ึงในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้
แจกแบบสอบถามให้กบัประชาชนผูท่ี้มารับการบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
คือเม่ือมีประชาชนเขา้มาใชบ้ริการเม่ือพบใครก็สุ่มคนนั้นเป็นตวัอยา่ง ไม่จ  ากดัวา่คนไหนให้ไดต้าม
จ านวนท่ีตอ้งการ          
  

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย 
เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยค ร้ัง น้ี  เ ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสร้างตาม

วตัถุประสงคเ์ก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
จงัหวดัขอนแก่นโดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบตรวจเช็ครายการ    
(Check List) ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ 5 ตวัเลือกโดยมีเกณฑก์ารใหค้่า ดงัน้ี 
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มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  ให ้  5   คะแนน 
มีความพึงพอใจมาก  ให ้  4   คะแนน 
มีความพึงพอใจปานกลาง ให ้  3   คะแนน 
มีความพึงพอใจนอ้ย  ให ้  2   คะแนน 
มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด   ให ้  1   คะแนน 

ตอนที่ 3  เป็นค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ประกอบ  3 ด้าน 
ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  

 
3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมอื 

3.4.1  การสร้างเคร่ืองมือวจัิย 
การสร้างเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผูศึ้กษาได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน

ด าเนินการ ดงัน้ี 
1. ศึกษา แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. ก าหนดกรอบเน้ือหาของแบบสอบถาม ใหส้อดคลอ้งกบักรอบแนวคิดในการวจิยั 
3. สร้างแบบสอบถาม และก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน น าแบบสอบถามปรึกษาอาจารยท่ี์

ปรึกษาสารนิพนธ์ และอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ร่วม เพื่อตรวจสอบเน้ือหา และปรับปรุงเพื่อให้
ครอบคลุมตามวตัถุประสงค ์

4. น าแบบสอบถามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและผ่านการแกไ้ขให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน    
3 ท่าน ในสาขาวิชาท่ีเก่ียวขอ้งพิจารณาตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) รูปแบบ
ของแบบสอบถาม (Format) ความเหมาะสมดา้นภาษา (Wording) ความสมบูรณ์ของค าช้ีแจงและ
ความเหมาะสมของการใชเ้วลาในการตอบแบบสอบถาม 

5. น าแบบสอบถามมาหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Objective Congruency : IOC)
การหาค่าความตรงเชิงเน้ือหาของแบบทดสอบของแต่ละขอ้ โดยใชสู้ตร IOC ค านวณไดด้งัน้ี 
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 สูตร IOC  =  ∑R 
    N 
 เม่ือ  IOC แทน ดชันีความสอดคลอ้ง 
    R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผูเ้ช่ียวชาญ 
   N แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 โดยท่ี  +1 แน่ใจวา่สอดคลอ้ง 
    0 ไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้ง 
   -1 แน่ใจวา่ไม่สอดคลอ้ง 
     โดยเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่าตั้งแต่ .67 ข้ึนไป 

6.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา
สารนิพนธ์ และอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ร่วม เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนน าไปทดลองใช ้

3.4.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจัิย มีขั้นตอนด าเนินการดงัน้ี 
 1) แบบสอบถามท่ีไดรั้บการแกไ้ขปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช้ (Try-Out) กบัประชากรท่ี
ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ประชาชนผูท่ี้มารับบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
จ านวน 30 ชุด เพื่อน าขอ้มูลมาหาคุณภาพแบบสอบถาม  
  2) น าแบบทดสอบไปหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการหาค่าคงท่ีภายในเน้ือหาเพื่อ ให้
มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยการค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) โดยการใช้
สูตรของ คอนบาค (Cronbach) ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับงานวิจยั ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha Coefficient) ซ่ึงตอ้งมีค่าตั้งแต่ .70 ข้ึนไป จึงจะยอมรับวา่มีความเท่ียงโดยการหาความเท่ียง
ของแบบสอบถาม หาความเท่ียงภายในโดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) โดยใช้
สูตร2   คือ 
                 k      
                   =              k – 1      1 –  

    
       

เม่ือ α  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่ 
 k  แทน จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือวดั 
  S2i  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละขอ้ 

                                                           
2
 บุญชม ศรีสะอาด, การวิจัยเบือ้งต้น, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพสุ์วีรินาสาสน์, 2545),

หนา้ 99. 

S2
i 

  S2
t 
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S2t  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
- เวลาแจกแบบสอบถามช่วงเวลา 08.00 น.- 18.00 น. เดือน มีนาคม 2555   
- โดยแบ่งงานเจา้หนา้ท่ี ผูช่้วยงานวิจยั จ  านวน 4 ราย รายละ 100 ชุด แจกระยะเวลา 4 วนั 

วนัสุดทา้ยแจก 95 ชุด         
 3) การหาคุณภาพของเคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี สามารถหาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือได้
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - coefficient) ได ้.96 ซ่ึงเป็นค่าท่ีเช่ือถือได ้

4) น าเคร่ืองมือท่ีทดลองแลว้พร้อมผลการทดสอบน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ และ 
อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ร่วม ก่อนน าเคร่ืองมือไปเก็บรวบรวมขอ้มูล    
 5) จดัพิมพเ์คร่ืองมือเป็นฉบบัจริง และน าไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล  

 
3.5 การวดัค่าตัวแปร 

3.5.1 การวดัค่าตัวแปรอสิระ ปัจจัยส่วนบุคคล  
เพศ พิจารณาแบ่งกลุ่มเพศ เป็น  กลุ่มเพศชาย กลุ่มเพศหญิง รวมเป็น 2 กลุ่ม 

 อายุ พิจารณาจากอายุจริง โดยคิดจาก พ.ศ. ปัจจุบนั ถึง พ.ศ. ท่ีเกิด น ามาพิจารณาแบ่ง
ออกเป็นกลุ่มช่วงอาย ุ อายตุ  ่ากวา่  20 ปี  อาย ุ20 – 40 ปี อาย ุ41 – 60 ปี อาย ุ61 ปีข้ึนไป รวมเป็น 4 กลุ่ม 
 สถานภาพ พิจารณาสถานภาพการสมรสจริงของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีทั้ง
ทางนิตินยัและพฤตินยั แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม คือ โสด สมรส หมา้ย และหยา่ร้าง  
 ระดับการศึกษา พิจารณาจากระดบัการศึกษาของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 
แบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม คือ  1) ระดบัประถมศึกษา  2) ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 3)ระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย  4) อนุปริญญา  5) ระดบัปริญญาตรี 6) สูงกวา่ปริญญาตรี รวมเป็น 6 กลุ่ม 
 อาชีพ  พิจารณาจากอาชีพของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม 
คือ 1) นักเรียน/นักศึกษา 2) ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  3) อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว              
4) พนกังาน/เจา้หนา้ท่ีบริษทั 5) กสิกรรม และ 6) อ่ืนๆ 

รายได้  พิจาณาจากรายไดข้องประชาชนผูต้อบแบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม 
คือ 1) 0-5,000 บาท 2) 5,001-15,000 บาท และ 3) 15,001 บาทข้ึนไป 

3.5.2 การวัดค่าตัวแปรตามระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

การวดัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
ขอนแก่น ซ่ึงประกอบดว้ย กระบวนการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก  
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โดยค าถามเป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) การสร้างค าถามตามแนวของ Likert มีค  าตอบให้
เลือก 5 ระดบั และมีเกณฑก์ารใหค้่าดงัน้ี คือ 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  ให ้  5   คะแนน 
มีความพึงพอใจมาก  ให ้  4   คะแนน 
มีความพึงพอใจปานกลาง ให ้  3   คะแนน 
มีความพึงพอใจนอ้ย  ให ้  2   คะแนน 
มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด   ให ้  1   คะแนน 

 โดยแบ่งคะแนนเฉล่ียเป็น 3 ระดบัเพื่อแปรผลซ่ึงไดจ้ากการแบ่งช่วงคะแนนเฉล่ียจากสูตร 
ดงัน้ี 
     ขนาดชั้น  =    คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
               จ  านวนชั้น 
     ขนาดชั้น  =   5-1 = 1.33 
                 3 
   (ขีดจ ากดับนของชั้นแรก = ขีดจ ากดัล่างของชั้นแรก + ขนาดชั้น – 0.01) 
     ช่วงคะแนนเฉลีย่    แปลผล 
      1.00-2.32      นอ้ย 
      2.33-3.65      ปานกลาง 
      3.66-5.00      มาก 
 3.5.3 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ 2 ตัวแปรโดยใช้สถิติ ไค-สแควร์ (Chi–Square Test) 
    การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อการให้บ ริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสารจังหวัดขอนแก่นโดยใช้ส ถิ ติ  ไคสแควร์                   
(Chi–Square Test) ทดสอบความสัมพนัธ์        
    1) ตัวแปรอิสระ  คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได ้          
    2) ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจังหวดัขอนแก่นด้าน 1) ด้านกระบวนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ             
3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยน าคะแนนรวมของผูต้อบแบบสอบถามมาจดัเป็นกลุ่มเพื่อให้อยู่
ในอนัดบัสเกล มีเกณฑก์ารแบ่งช่วงคะแนน ดงัน้ี 
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       ขนาดชั้น       =          133 – 31  = 34 
                          3  
  (ขีดจ ากดับนของชั้นแรก = ขีดจ ากดัล่างของชั้นแรก + ขนาดชั้น –1) 
  ช่วงคะแนน  แปลผลระดับความพงึพอใจ 
  31-64   นอ้ย 
  65-98   ปานกลาง 
  99-133   มาก 
 
 ด้านกระบวนการให้บริการ 

 
       ขนาดชั้น       =          25 – 6  = 6.33  = 6 
                          3  
  (ขีดจ ากดับนของชั้นแรก = ขีดจ ากดัล่างของชั้นแรก + ขนาดชั้น –1) 
 
  ช่วงคะแนน  แปลผลระดับความพงึพอใจ 
  6-11   นอ้ย 
  12-17   ปานกลาง 
  18-25   มาก 
 
 ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

 
       ขนาดชั้น       =          50 – 13 = 12.33  = 12 
                          3  
  (ขีดจ ากดับนของชั้นแรก = ขีดจ ากดัล่างของชั้นแรก + ขนาดชั้น –1) 

จ  านวนชั้น 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด ขนาดชั้น       = 

จ  านวนชั้น 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด ขนาดชั้น       = 

จ  านวนชั้น 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด ขนาดชั้น       = 



 47 

  ช่วงคะแนน  แปลผลระดับความพงึพอใจ 
  13-24   นอ้ย 
  25-36   ปานกลาง 
  37-50   มาก 
 
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
       ขนาดชั้น       =          60 – 12 = 16     
                               3  
  (ขีดจ ากดับนของชั้นแรก = ขีดจ ากดัล่างของชั้นแรก + ขนาดชั้น –1) 
  ช่วงคะแนน  แปลผลระดับความพงึพอใจ 
  12-27   นอ้ย 
  28-43   ปานกลาง 
  44-60   มาก 
 

3.6 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 3.6.1 แหล่งข้อมูล 
 รวบรวมและจดัเก็บขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามใหก้บัประชาชนท่ีมารับบริการจากสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

3.6.2 ข้ันตอนการจัดเกบ็ข้อมูล  
 การด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยด าเนินการดงัน้ี 

1. ขอหนังสือจากบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตอีสาน
จงัหวดัขอนแก่น เรียนนายกเทศมนตรีนครขอนแก่นเพื่อขอความอนุเคราะห์แจกแบบสอบถามเพื่อ
การวจิยัแก่ประชาชนผูม้ารับบริการ ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

2. ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างดว้ยตนเองและตรวจสอบความสมบูรณ์
ของแบบสอบถาม 

จ านวนชั้น 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด ขนาดชั้น       = 
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3. เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนผูว้ิจยัน าแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบูรณ์ของข้อมูล หากแบบสอบถามท่ีได้กลับคืนมีข้อมูลไม่สมบูรณ์ก็จะได้ส่งให้กลุ่ม
ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามใหม่อีกรอบ 
 4. น าข้อมูลเหล่านั้นท่ีได้ไปวิเคราะห์ด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปและ
ประมวลผลต่อไป 

3.7 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูศึ้กษาด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล เม่ือไดรั้บแบบสอบถามครบแลว้น าขอ้มูลมาตรวจสอบ
ความถูกตอ้ง พร้อมน าไปท าการประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป  เพื่อหาค าตอบตามวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวจิยัการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

3.7.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
   3.7.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ด้าน 1) การกระบวนการให้บริการ  2) ด้านเจา้หน้าท่ี                  
ผูใ้หบ้ริการ  3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
   3.7.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
   3.7.4 วิเคราะห์ขอ้มูลค าถามปลายเปิดขอ้เสนอแนะความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
 

3.8 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลังจากท่ีได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา และผ่านการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามแล้ว ผูศึ้กษาได้ท าการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปประมวลผล และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ีไดแ้ก่ 

ตอนที่ 1 เป็นข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษา ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และอธิบายสถานะภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใชค้่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) อธิบายระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น  



 49 

ตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะต่างๆ เก่ียวกับการให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
ขอนแก่น โดยการรวบรวมขอ้มูลแลว้แจกแจงความถ่ี และสรุปผลเป็นความเรียงตามล าดบั 
 ส าหรับการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัปัจจยัส่วนบุคคล กบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัสถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าไค-สแควร์ (Chi-Square) โดยใชน้ยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  



 
 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั
ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
ขอนแก่น 3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ ประชาชนผูท่ี้ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงผูว้จิยัไดท้  าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยการใชสู้ตรการหาตวัอยา่งของ 
ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ได้จ  านวน 395 คน และได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม ผูว้ิจยัได้แจก
แบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่าง โดยอธิบายเหตุผลและวิธีการตอบและรับแบบสอบถามกลบัคืน
มา ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แลว้น ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยใช้
คอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติและน าเสนอผลการวิเคราะห์โดยการใช้ตาราง
ประกอบการบรรยาย โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 4.1 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 4.2 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 4.3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

4.1 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการน าเสนอผลวเิคราะห์ข้อมูล 

X  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 Sig. แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significance) 
 * แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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4.2 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูล ผูว้ิจยัขอน าเสนอผลการวิจยัในรูปแบบตาราง และ
ค าอธิบายใตต้าราง โดยท าการวเิคราะห์ 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น  
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
 ตอนที ่4 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
 

4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลสามารถน ามาอธิบายผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 ตอนที ่1 การวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ ประชาชนผูท่ี้ได้รับบริการจากสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ผูว้ิจยัได้ท าการประมวลผลขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 395 คน    
โดยจ าแนกเป็น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้โดยใชส้ถิติความอาชีพ รายได ้
โดยใชส้ถิติความถ่ี (Frequency) และสถิติร้อยละ (Percentage) ตามรายละเอียดในตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ที่ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผู้โดยสาร

จังหวดัขอนแก่น จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย  196 49.62 
หญิง 199 50.38 

รวม 395 100.00 
  

จากตารางท่ี 4.1 พบว่าประชาชน เป็นเพศหญิง มากท่ีสุด จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.38 คนรองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.62 
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ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ที่ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวดัขอนแก่น จ าแนกตามอายุ 

 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 143 36.20 
20-40 ปี 163 41.27 
41-60 ปี 76 19.24 
61 ปีข้ึนไป 13 3.29 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ประชาชน มีอายุ 20-40 ปี จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 41.27 
รองลงมาคือ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 36.20 อายุ 41-60 ปี จ  านวน 76 คนคิดเป็น
ร้อยละ 19.24 และอาย ุ61 ปีข้ึนไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.29 

 
ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ที่ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผู้โดยสาร

จังหวดัขอนแก่น จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 249 63.04 
สมรส 125 31.65 
หมา้ย 13 3.29 
หยา่ร้าง 8 2.03 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ประชาชน มีสถานภาพโสด จ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 63.04 
รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.65 สถานภาพหมา้ย จ านวน 13 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.29 และสถานภาพหยา่ร้าง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.03 
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ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ที่ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวดัขอนแก่น จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 19 4.81 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 56 14.18 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 120 30.38 
อนุปริญญา 63 15.95 
ปริญญาตรี 124 31.39 
สูงกวา่ปริญญาตรี 13 3.29 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ประชาชน มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.39 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.38 ระดับ
อนุปริญญา จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.95 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 56 คน              
คิดเป็นร้อยละ 14.18 ระดับประถมศึกษา จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.81 และระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.29 

 
ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ที่ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผู้โดยสาร

จังหวดัขอนแก่น จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 177 44.81 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 42 10.63 
อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั 73 18.48 
พนกังาน/เจา้หนา้ท่ีบริษทั 67 16.96 
กสิกรรม 16 4.05 
อ่ืน ๆ 20 5.06 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ประชาชน เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.81 
รองลงมาคือ อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.48 อาชีพพนกังาน/เจา้หนา้ท่ี
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บริษทั จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.96 อาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 42 คน    
คิดเป็นร้อยละ 10.63 อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.06 และอาชีพกสิกรรม จ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.05  

 
ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ที่ได้รับบริการจากสถานีขนส่งผู้โดยสาร

จังหวดัขอนแก่น จ าแนกรายได้ 
 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 
0-5,000 บาท 167 42.28 
5,001-15,000 บาท 148 37.47 
15,001 บาทข้ึนไป 80 20.25 

รวม 395 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ประชาชน มีรายได ้0-5,000 บาท จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 42.28 
รองลงมาคือ มีรายได้ 5,001-15,000 บาท จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.47 และมีรายได ้15,001 
บาทข้ึนไป จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25  

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 
การศึกษาวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ใชก้ารวิเคราะห์หา ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
แลว้น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย ปรากฏดงัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 
 

ระดับความพงึพอใจ X  SD แปลผล 
1) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.46 0.68 ปานกลาง 
2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.08 0.61 ปานกลาง 
3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.23 0.72 ปานกลาง 

รวม 3.26 0.61 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขนสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ดา้นกระบวนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.23 อยู่ในระดับปานกลาง และด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08         
อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
ตารางที ่4.8 แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้าน
กระบวนการให้บริการ 
 

ข้อ
ที่ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 การใหบ้ริการมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 3.47 0.82 ปานกลาง 
2 การให้บริการมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก

ซบัซอ้น 
3.55 0.83 ปานกลาง 

3 ระยะเวลาในการใหบ้ริการสะดวก และรวดเร็ว 3.46 0.92 ปานกลาง 
4 มีการให้ค  าแนะน าปรึกษาถึงขั้นตอนการใช้บริการ

ต่าง ๆ 
3.41 0.92 ปานกลาง 

5 มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการต่าง ๆ แก่
ประชาชน 

3.43 0.94 ปานกลาง 

รวม 3.46 0.68 ปานกลาง 
  

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การให้บริการมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.55 รองลงมาคือ การให้บริการมีขั้นตอนในการให้บริการท่ี
เหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ มีการใหค้  าแนะน าปรึกษาถึงขั้นตอน
การใชบ้ริการต่าง ๆ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 
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ตารางที ่4.9 แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มี ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น                
ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
 

ข้อ
ที่ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 เจา้หน้าท่ีมีความเต็มใจในการบริการแก่ประชาชน
เปรียบเสมือนญาติ และเป็นธรรม 

3.38 0.90 ปานกลาง 

2 เจา้หน้าท่ีให้บริการด้วยกริยา วาจาท่ีสุภาพ ยิ้มแยม้
แจ่มใส และเป็นกนัเอง 

3.35 0.97 ปานกลาง 

3 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย 3.42 0.93 ปานกลาง 
4 เจา้หนา้ท่ีคอยให้ค  าแนะน าปรึกษาถึงขั้นตอนการใช้

บริการต่าง ๆ 
3.36 0.93 ปานกลาง 

5 เจา้หน้าท่ีเต็มใจให้ความส าคญัแก่ประชาชนท่ีมาใช้
บริการ 

3.35 0.96 ปานกลาง 

6 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 3.54 0.88 ปานกลาง 
7 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 3.49 0.88 ปานกลาง 
8 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 3.47 0.90 ปานกลาง 
9 เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ

ประชาชน 
3.43 0.88 ปานกลาง 

10 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 3.44 0.86 ปานกลาง 
รวม 3.08 0.61 ปานกลาง 

  

 จากตารางท่ี 4 . 9 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการขนสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียม
กนั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3 . 4 9  ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกริยา วาจาท่ีสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 
และเป็นกนัเอง และเจา้หนา้ท่ีเตม็ใจใหค้วามส าคญัแก่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 
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ตารางที ่ 4.10  แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจ           
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น                
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ข้อ
ที่ 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 จุดรับบริการมีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการ 3.38 0.96 ปานกลาง 
2 จุดรับบริการสะอาดและเป็นระเบียบ 3.22 0.98 ปานกลาง 
3 จุดรับบริการมีแสงสวา่งเพียงพอในการใหบ้ริการ 3.34 0.97 ปานกลาง 
4 จุดรับบริการมีป้ายบอกถึงขั้นตอนในการให้บริการ

ติดไวใ้หเ้ห็นอยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง 
3.34 0.93 ปานกลาง 

5 จุดรับบริการมีน ้าด่ืมสะอาดคอยใหบ้ริการแก่
ประชาชน 

3.08 1.01 ปานกลาง 

6 จุดรับบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการทุกเวลา 3.28 0.94 ปานกลาง 
7 จุดรับบริการมีหอ้งน ้าสะอาดและท่ีจอดรถเพียงพอ 3.07 1.11 ปานกลาง 
8 จุดรับบริการมีตูแ้สดงความคิดเห็น 3.20 1.00 ปานกลาง 
9 จุดรับบริการมีท่ีรับฝากของใหบ้ริการ 3.22 0.97 ปานกลาง 
10 จุดบริการมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี

เหมาะสม 
3.13 1.08 ปานกลาง 

11 มีระบบเสียงตามสายท่ีชดัเจนในการประกาศ 3.45 0.88 ปานกลาง 
12 การจราจรภายในสถานีขนส่งมีความคล่องตวั 3.06 1.14 ปานกลาง 

รวม 3.23 0.72 ปานกลาง 
  

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีระบบเสียงตามสายท่ีชดัเจนในการประกาศ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 รองลงมาคือ จุดบริการมีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 
ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ การจราจรภายในสถานีขนส่งมีความคล่องตวั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 
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 ตอนที่  3 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจ            
ของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 
 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได ้กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยใชค้่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-Square) ซ่ึงปรากฏตามตารางดงัต่อไปน้ี 
  
ตารางที ่4.11 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 
 

ระดับความพงึพอใจ 
เพศ 

ชาย หญงิ 
นอ้ย 7.70 4.50 
ปานกลาง 62.20 64.30 
มาก 30.10 31.20 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(196) 

100.00 
(199) 

  Chi-Square = 1.696   df = 2  Significance = .428 
 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ประชาชนเพศหญิง มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
31.20 รองลงมาคือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 30.10  

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรเพศกบัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมไม่มี
ความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.12 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 
เพศ 

ชาย หญงิ 
นอ้ย 5.60 3.50 
ปานกลาง 61.10 47.20 
มาก 2.80 49.20 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(196) 

100.00 
(199) 

  Chi-Square = 0.998   df = 2  Significance = .607 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ประชาชนเพศหญิง มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
49.20 รองลงมาคือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 2.80 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ด้วยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรเพศกบัความ     
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการให้บริการไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางที ่4.13 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
 

ระดับความพงึพอใจ 
เพศ 

ชาย หญงิ 
นอ้ย 7.70 4.50 
ปานกลาง 57.70 56.80 
มาก 34.70 38.70 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(196) 

100.00 
(199) 

  Chi-Square = 2.036  df = 2  Significance = .361 
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จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ประชาชนเพศหญิง มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
38.70 รองลงมาคือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 34.70 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรเพศกบัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางที ่4.14 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ระดับความพงึพอใจ 
เพศ 

ชาย หญงิ 
นอ้ย 10.70 8.50 
ปานกลาง 61.20 63.80 
มาก 28.10 27.60 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(196) 

100.00 
(199) 

  Chi-Square = 0.597   df = 2  Significance = .742 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ประชาชนเพศชาย มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
28.10 รองลงมาคือ เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 27.60 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรเพศกบัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.15 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 

 

ระดับความพงึพอใจ 
อายุ 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-40 ปี 41-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 
นอ้ย 4.90 5.50 6.60 23.10 
ปานกลาง 51.70 71.20 69.70 53.80 
มาก 43.40 23.30 23.70 23.10 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(143) 

100.00 
(163) 

100.00 
(76) 

100.00 
(13) 

  Chi-Square = 23.765   df = 2  Significance = .001 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต ่ากว่า 20 ปี มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด        
คิดเป็นร้อยละ 43.40 รองลงมาคือ อายุระหว่าง41-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.70 อายุระหว่าง 20-40 ปี     
คิดเป็นร้อยละ 23.30 และอาย ุ61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 23.10 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรอายุกบัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมมี
ความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรอายุกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวม มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.16 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 
อายุ 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-40 ปี 41-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 
นอ้ย 2.10 4.30 6.60 23.10 
ปานกลาง 38.50 51.50 55.30 30.80 
มาก 59.40 44.20 38.20 46.20 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(143) 

100.00 
(163) 

100.00 
(76) 

100.00 
(13) 

  Chi-Square = 23.003  df = 6  Significance = 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด        
คิดเป็นร้อยละ 59.40 รองลงมาคือ อายุ 61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 46.20 อายุระหวา่ง 20-40 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 44.20 และอายรุะหวา่ง 41-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.20 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรอายุกบัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรอายุกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการให้บริการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.17 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 
อายุ 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-40 ปี 41-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 
นอ้ย 4.20 6.10 6.60 23.10 
ปานกลาง 46.90 62.00 67.10 53.80 
มาก 49.00 31.90 26.30 23.10 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(143) 

100.00 
(163) 

100.00 
(76) 

100.00 
(13) 

  Chi-Square = 21.458   df = 6  Significance = 0.002 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด        
คิดเป็นร้อยละ 49.00 รองลงมาคือ อายุระหวา่ง 20-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.90 อายุระหวา่ง 41-60 ปี คิด
เป็นร้อยละ 26.30 และอาย ุ61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 23.10 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรอายุกบัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรอายุกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.18 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ระดับความพงึพอใจ 
อายุ 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-40 ปี 41-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 
นอ้ย 7.00 8.60 14.50 23.10 
ปานกลาง 55.20 69.30 63.20 53.80 
มาก 37.80 22.10 22.40 23.10 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(143) 

100.00 
(163) 

100.00 
(76) 

100.00 
(13) 

  Chi-Square = 16.009  df = 6  Significance = .014 
 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด        
คิดเป็นร้อยละ 37.80 รองลงมาคือ อายุ 61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 23.10 อายุระหว่าง 41-60 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 22.40 และอายรุะหวา่ง 20-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.10 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรอายุกบัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรอายุกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 65 

ตารางที ่4.19 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 

 

ระดับความพงึพอใจ 
สถานภาพ 

โสด สมรส หม้าย หย่าร้าง 
นอ้ย 6.40 5.60 7.70 0.00 
ปานกลาง 61.00 67.20 69.20 62.50 
มาก 32.50 27.20 23.10 37.50 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(249) 

100.00 
(125) 

100.00 
(13) 

100.00 
(8) 

  Chi-Square = 2.351   df = 6  Significance = .885 
 

จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ประชาชนท่ีมีสถานภาพหย่าร้าง มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด     
คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมาคือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 32.50 สถานภาพสมรส คิดเป็น      
ร้อยละ 27.20 และสถานภาพหมา้ย คิดเป็นร้อยละ 23.10 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรสถานภาพกบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวม
ไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ    
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.20 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 
สถานภาพ 

โสด สมรส หม้าย หย่าร้าง 
นอ้ย 4.00 5.60 7.70 0.00 
ปานกลาง 47.40 49.60 30.80 12.50 
มาก 48.60 44.80 61.50 87.50 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(249) 

100.00 
(125) 

100.00 
(13) 

100.00 
(8) 

  Chi-Square = 7.363  df = 6  Significance = .289 
 

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ประชาชนท่ีมีสถานภาพหย่าร้าง มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด      
คิดเป็นร้อยละ 87.50 รองลงมาคือ สถานภาพหมา้ย คิดเป็นร้อยละ 61.50 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 
48.60 และสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 44.80 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรสถานภาพกบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสารจังหวดัขอนแก่น          
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ  
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.21 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ         
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 
สถานภาพ 

โสด สมรส หม้าย หย่าร้าง 
นอ้ย 6.40 5.60 7.70 0.00 
ปานกลาง 55.40 60.00 61.50 62.50 
มาก 38.20 34.40 30.80 37.50 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(249) 

100.00 
(125) 

100.00 
(13) 

100.00 
(8) 

  Chi-Square = 1.479   df = 6  Significance = .961 
 

จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 38.20 รองลงมาคือ สถานภาพหย่าร้าง คิดเป็นร้อยละ 37.50 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
34.40 และสถานภาพหมา้ย คิดเป็นร้อยละ 30.80 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรสถานภาพกบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ด้าน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรสถานภาพกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.22 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ระดับความพงึพอใจ 
สถานภาพ 

โสด สมรส หม้าย หย่าร้าง 
นอ้ย 9.60 10.40 7.70 0.00 
ปานกลาง 59.00 67.20 69.20 87.50 
มาก 31.30 22.40 23.10 12.50 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(249) 

100.00 
(125) 

100.00 
(13) 

100.00 
(8) 

  Chi-Square = 5.908  df = 6  Significance = .434 
 

จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 31.30 รองลงมาคือ สถานภาพหมา้ย คิดเป็นร้อยละ 23.10 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
22.40 และสถานภาพหยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรสถานภาพกบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสารจังหวดัขอนแก่น           
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรสถานภาพกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.23 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจของประชาชนที่มี        
ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 

 

ระดับความพงึพอใจ 

ระดับการศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา 
ตอน
ปลาย 

อนุ 
ปริญญา 

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

นอ้ย 10.50 3.60 5.00 1.60 8.90 15.40 
ปานกลาง 31.60 58.90 55.00 66.70 75.00 76.90 
มาก 57.90 37.50 40.00 31.70 16.10 7.70 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(19) 

100.00 
(56) 

100.00 
(120) 

100.00 
(63) 

100.00 
(124) 

100.00 
(13) 

  Chi-Square = 34.319  df = 10  Significance = .000 
 

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 57.90 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 40.00 ระดบั
มธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 37.50 ระดบัอนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 31.70 ระดบัปริญญาตรี    
คิดเป็นร้อยละ 16.10 และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.7 0ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรระดบัการศึกษา
กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
โดยรวมมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.24 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 

ระดับการศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา 
ตอน
ปลาย 

อนุ 
ปริญญา 

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

นอ้ย 5.30 1.80 5.00 1.60 6.50 7.70 
ปานกลาง 36.80 35.70 35.80 54.00 57.30 76.90 
มาก 57.90 62.50 59.20 44.40 36.30 15.40 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(19) 

100.00 
(56) 

100.00 
(120) 

100.00 
(63) 

100.00 
(124) 

100.00 
(13) 

  Chi-Square = 26.911   df = 10  Significance = 0.003 
 

จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีระดบัความพึง
พอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.50 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 59.20 
ระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 57.90 ระดบัอนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 44.40 ระดบัปริญญาตรี     
คิดเป็นร้อยละ 36.30 และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 15.40 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรระดบัการศึกษา
กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.25 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 

ระดับการศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา 
ตอน
ปลาย 

อนุ 
ปริญญา 

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

นอ้ย 10.50 0.00 9.20 3.20 6.50 7.70 
ปานกลาง 36.80 51.80 45.00 58.70 71.00 84.60 
มาก 52.60 48.20 45.80 38.10 22.60 7.70 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(19) 

100.00 
(56) 

100.00 
(120) 

100.00 
(63) 

100.00 
(124) 

100.00 
(13) 

  Chi-Square = 33.303  df = 10  Significance = .000 
 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.60 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 48.20 ระดบั
มธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 45.80 ระดบัอนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 38.10 ระดบัปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 22.60 และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.70 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรระดบัการศึกษา
กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น    
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.26 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ระดับความพงึพอใจ 

ระดับการศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา 
ตอน
ปลาย 

อนุ 
ปริญญา 

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

นอ้ย 5.30 5.40 9.20 6.30 12.10 30.80 
ปานกลาง 47.40 60.70 55.00 66.70 70.20 69.20 
มาก 47.40 33.90 35.80 27.00 17.70 0.00 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(19) 

100.00 
(56) 

100.00 
(120) 

100.00 
(63) 

100.00 
(124) 

100.00 
(13) 

  Chi-Square = 26.506  df = 10  Significance = .003 
 

จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 47.40 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 35.80 ระดบั
มธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 33.90 ระดบัอนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 27.00 ระดบัปริญญาตรี    
คิดเป็นร้อยละ17.70 และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 0.00 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรระดบัการศึกษา
กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ส่ิง
อ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ ตวัแปรระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.27 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น  

 

ระดับความพงึพอใจ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาห 
กจิ 

อาชีพ
อสิระ/
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

พนักงาน/
เจ้าหน้าที่
บริษัท 

กสิกรรม อืน่ ๆ 

นอ้ย 6.20 11.90 4.10 3.00 18.80 0.00 
ปานกลาง 55.40 20.80 60.30 79.10 68.80 70.00 
มาก 38.40 1.30 35.60 17.90 12.50 30.00 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(177) 

100.00 
(42) 

100.00 
(73) 

100.00 
(67) 

100.00 
(16) 

100.00 
(20) 

  Chi-Square = 26.511   df = 10  Significance = .003 
 

จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ประชาชนท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 38.40 รองลงมาคืออาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 35.60 อาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็น
ร้อยละ 30.00 อาชีพพนักงาน/เจา้หน้าท่ีบริษทั คิดเป็นร้อยละ 17.90 อาชีพกสิกรรม คิดเป็นร้อยละ
12.50 และอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรอาชีพกบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวม                 
มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.28 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาห 
กจิ 

อาชีพ
อสิระ/
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

พนักงาน/
เจ้าหน้าที่
บริษัท 

กสิกรรม อืน่ ๆ 

นอ้ย 3.40 7.10 4.10 4.50 18.80 0.00 
ปานกลาง 41.20 47.60 42.50 62.70 43.80 60.00 
มาก 55.40 45.20 53.40 32.80 37.50 40.00 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(177) 

100.00 
(42) 

100.00 
(73) 

100.00 
(67) 

100.00 
(16) 

100.00 
(20) 

  Chi-Square = 21.265   df = 10  Significance = .019 
 

จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ประชาชนท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 55.40 รองลงมาคืออาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 53.40 อาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 45.20 อาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 40.00 อาชีพกสิกรรม คิดเป็น
ร้อยละ 37.50 และอาชีพพนกังาน/เจา้หนา้ท่ีบริษทั คิดเป็นร้อยละ 32.80 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรอาชีพกบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.29 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาห 
กจิ 

อาชีพ
อสิระ/
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

พนักงาน/
เจ้าหน้าที่
บริษัท 

กสิกรรม อืน่ ๆ 

นอ้ย 4.50 14.30 5.50 6.00 12.50 0.00 
ปานกลาง 49.20 66.70 57.50 67.20 62.50 70.00 
มาก 46.30 19.00 37.00 26.90 25.00 30.00 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(177) 

100.00 
(42) 

100.00 
(73) 

100.00 
(67) 

100.00 
(16) 

100.00 
(20) 

  Chi-Square = 22.830  df = 10  Significance = .011 
 

จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ประชาชนท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 46.30 รองลงมาคืออาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 37.00 อาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็น
ร้อยละ 30.00 อาชีพพนักงาน/เจา้หน้าท่ีบริษทั คิดเป็นร้อยละ 26.90 อาชีพกสิกรรม คิดเป็นร้อยละ 
25.00 และอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 19.00 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรอาชีพกบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดังนั้ น สรุปได้ว่า ตัวแปรอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ           
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.30 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ระดับความพงึพอใจ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาห 
กจิ 

อาชีพ
อสิระ/
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

พนักงาน/
เจ้าหน้าที่
บริษัท 

กสิกรรม อืน่ ๆ 

นอ้ย 8.50 14.30 6.80 9.00 25.00 10.00 
ปานกลาง 58.20 71.40 53.40 80.60 68.80 50.00 
มาก 33.30 14.30 39.70 10.40 6.30 40.00 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(177) 

100.00 
(42) 

100.00 
(73) 

100.00 
(67) 

100.00 
(16) 

100.00 
(20) 

  Chi-Square = 31.283   df = 10  Significance = .001 
 

จากตารางท่ี 4.30 พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็น 
ร้อยละ 40.00 รองลงมาคืออาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 39.70 นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็น       
ร้อยละ 33.30 อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 14.30 อาชีพพนกังาน/เจา้หน้าท่ี
บริษทั คิดเป็นร้อยละ 10.40 และอาชีพกสิกรรม คิดเป็นร้อยละ 6.30 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบว่า ตวัแปรอาชีพกบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรอาชีพกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.31 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น โดยรวม 

 ระดับความพงึพอใจ 
รายได้ 

0-5,000 บาท 5,001-15,000 บาท 15,001 บาทขึน้ไป 
นอ้ย 5.40 7.40 5.00 
ปานกลาง 52.10 68.90 76.30 
มาก 42.50 23.60 18.80 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(167) 

100.00 
(148) 

100.00 
(80) 

  Chi-Square = 20.642  df = 4  Significance = .000 
 

จากตารางท่ี 4.31 พบว่า ประชาชนท่ีมีรายได้ 0-5,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด   
คิดเป็นร้อยละ 42.50 รองลงมาคือรายได ้5,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.60 และรายได ้15,001 
บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 18.80 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรรายไดก้บัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมมี
ความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรรายได้กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.32 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านกระบวนการให้บริการ 

 ระดับความพงึพอใจ 
รายได้ 

0-5,000 บาท 5,001-15,000 บาท 15,001 บาทขึน้ไป 
นอ้ย 3.60 5.40 5.00 
ปานกลาง 37.70 48.60 62.50 
มาก 58.70 45.90 32.50 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(167) 

100.00 
(148) 

100.00 
(80) 

  Chi-Square = 15.837   df = 4  Significance = .003 
 

จากตารางท่ี 4.32 พบว่า ประชาชนท่ีมีรายได้0-5,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด    
คิดเป็นร้อยละ 58.70 รองลงมาคือรายได ้5,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 45.90 และรายได ้15,001 
บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 32.50 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรรายไดก้บัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรรายได้กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.33 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

 ระดับความพงึพอใจ 
รายได้ 

0-5,000 บาท 5,001-15,000 บาท 15,001 บาทขึน้ไป 
นอ้ย 4.80 6.80 7.50 
ปานกลาง 46.70 60.10 73.80 
มาก 48.50 33.10 18.80 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(167) 

100.00 
(148) 

100.00 
(80) 

  Chi-Square = 21.980  df = 4  Significance = .000 
 

จากตารางท่ี 4.33 พบว่า ประชาชนท่ีมีรายได้ 0-5,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด    
คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมาคือรายได ้5,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.10 และรายได ้15,001 
บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 18.80 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรรายไดก้บัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรรายได้กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.34 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 ระดับความพงึพอใจ 
รายได้ 

0-5,000 บาท 5,001-15,000 บาท 15,001 บาทขึน้ไป 
นอ้ย 8.40 8.80 13.80 
ปานกลาง 53.30 69.60 68.80 
มาก 38.30 21.60 17.50 

รวม 
จ านวน 

100.00 
(167) 

100.00 
(148) 

100.00 
(80) 

  Chi-Square = 17.463  df = 4  Significance = .002 
 

จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ประชาชนท่ีมีรายได้ 0-5,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด   
คิดเป็นร้อยละ 38.30 รองลงมาคือรายได ้5,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.60 และรายได ้15,001 
บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 17.50 ตามล าดบั 

เม่ือท าสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ยค่าไค-สแควร์ พบวา่ ตวัแปรรายไดก้บัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกมีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ดงันั้น สรุปได้ว่า ตวัแปรรายได้กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางที ่4.35 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 

 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัย Chi-square ระดับนัยส าคัญ ความสัมพนัธ์ 
เพศ 1.696 .428 ไม่มีความสัมพนัธ์ 
อาย ุ 23.765 .001 มีความสัมพนัธ์ 
สถานภาพ 2.351 .885 ไม่มีความสัมพนัธ์ 
ระดบัการศึกษา 34.319 .000 มีความสัมพนัธ์ 
อาชีพ 26.511 .003 มีความสัมพนัธ์ 
รายได ้ 20.642 .000 มีความสัมพนัธ์ 

 

จากตารางท่ี 4.35 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ และสถานภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ส่วนอาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 
ประชาชนผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการ

ให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสารจังหวดัขอนแก่น ผู ้วิจ ัยได้ใช้การวิเคราะห์หาค่าความถ่ี
(Frequency) และน าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย ปรากฏดงัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางที ่4.36 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น ด้าน

กระบวนการให้บริการ 
 

ล าดับที ่ ข้อเสนอแนะ ความถี่ 

1 ควรจดัใหมี้เคร่ืองกรองน ้าด่ืมสะอาดบริการประชาชน 27 
2 ควรมีการจดัการจราจรในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารใหเ้ป็นระเบียบ 20 
3 ควรจดัใหมี้ท่ีจอดรถให้เพียงพอ 17 
4 ควรเพิ่มช่องจ าหน่ายตัว๋รถโดยสารใหม้ากข้ึน 10 
5 เจา้หนา้ท่ีควรใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 6 
6 ควรมีการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการ 4 

 

จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ด้านกระบวนการให้บริการ ดังน้ี ควรจดัให้มีเคร่ืองกรองน ้ าด่ืม
สะอาดบริการประชาชน จ านวน 27 คน ควรมีการจดัการจราจรในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารให้เป็น
ระเบียบ จ านวน 20 คน ควรจดัให้มีท่ีจอดรถให้เพียงพอ จ านวน 17 คน ควรเพิ่มช่องจ าหน่ายตัว๋รถ
โดยสารให้มากข้ึน จ านวน 10 คน เจา้หน้าท่ีควรให้บริการด้วยความรวดเร็ว จ านวน 6 คน และ   
ควรมีการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการ จ านวน 4 คน 
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ตารางที ่4.37 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดขอนแก่น  ด้าน
เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
 

ล าดับที ่ ข้อเสนอแนะ ความถี่ 

1 เจา้หนา้ท่ีควรยิม้แยม้แจ่มใส และเตม็ใจใหบ้ริการ 29 
2 เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนนอ้ย ไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 19 
3 เจา้หนา้ท่ีควรใหค้  าแนะน าและอธิบายขอ้มูลไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง 7 
4 ในการประกาศเสียงตามสายเจา้หนา้ท่ีควรพดูจาใหช้ดัเจน 5 
5 เจา้หนา้ท่ีควรมีความสุภาพและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4 

 

จากตารางท่ี 4.37 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีควรยิม้แยม้แจ่มใส และเต็ม
ใจให้บริการ จ านวน 29 คน เจา้หน้าท่ีมีจ  านวนน้อย ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ จ านวน 19 คน 
เจา้หน้าท่ีควรให้ค  าแนะน าและอธิบายขอ้มูลไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง จ านวน 7 คน ในการประกาศ
เสียงตามสายเจา้หน้าท่ีควรพูดจาให้ชัดเจน จ านวน 5 คน และเจ้าหน้าท่ีควรมีความสุภาพและ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ จ านวน 4 คน 

 
ตารางที ่4.38 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสถานีขนส่งผู้ โดยสารจังหวัดขอนแก่น              

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ล าดับที ่ ข้อเสนอแนะ ความถี่ 

1 ควรจดัการจราจรในสถานีขนส่งไม่ใหติ้ดขดั 27 
2 ควรจดัใหมี้ท่ีส าหรับจอดรถยนตใ์หเ้พียงพอ 16 
3 ควรจดัใหมี้การดูแลรักษาความสะอาดหอ้งน ้าใหบ้ริการ 12 
4 ควรจดัใหมี้แสงสวา่งเพียงพอในตอนกลางคืน 6 
5 ควรจดัใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวกใหม้ากข้ึน 5 

 

จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดงัน้ี ควรจดัการจราจรในสถานีขนส่ง
ไม่ใหติ้ดขดั จ านวน 27 คน ควรจดัให้มีท่ีส าหรับจอดรถยนตใ์ห้เพียงพอ จ านวน 16 คน ควรจดัให้มี
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การดูแลรักษาความสะอาดห้องน ้ าให้บริการ จ านวน 12 คน ควรจดัให้มีแสงสว่างเพียงพอในตอน
กลางคืน จ านวน 6 คนและควรจดัใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวกใหม้ากข้ึน จ านวน 5 คน 



 
 

 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

จงัหวดัขอนแก่น มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจังหวดัขอนแก่น                  
3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ประชากรท่ี
ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนผูท่ี้ไดรั้บบริการจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ซ่ึง
ผูว้จิยัไดท้  าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยการใชสู้ตรการหาตวัอยา่งของ ทาโร ยามาเน่ (Taro 
Yamane) ได้จ  านวน 395 คน และได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามให้กบักลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยอธิบายเหตุผลและวิธีการตอบและรับแบบสอบถามกลบัคืนมา ท าการตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การหาความสัมพนัธ์ โดยใชส้ถิติไค-สแควร์ (Chi-Square) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 5.1 สรุปผลการวจิยั 
 5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
 5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

 ผลการวิจยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
จงัหวดัขอนแก่น สรุปผลการวจิยั ดงัน้ี 
 5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.38 มีอายุ
ระหว่าง 20-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 41.27 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 63.04 มีการศึกษาระดับ
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ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 31.39 มีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา ร้อยละ 44.81 และมีรายไดร้ะหวา่ง 
0-5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.28 
 5.1.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร      
จังหวดัขอนแก่น 
 ความพึงพอของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสายจงัหวดัขอนแก่น 
พบวา่ โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 เม่ือพิจารณาระดบัความ
พึงพอใจเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 และดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08 สามารถสรุปรายละเอียดในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 1) ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมอยู่ในระดบั  
ปานกลาง โดยมีขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ การใหบ้ริการมีขั้นตอนในการให้บริการท่ี
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน การให้บริการมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีเหมาะสม และระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการสะดวก และรวดเร็ว ตามล าดบั 
 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมอยู่ในระดับ     
ปานกลาง โดยมีขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค
เท่าเทียมกัน เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว และเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้น ตามล าดบั 
 3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ มีระบบเสียงตามสายท่ีชดัเจนในการ
ประกาศ จุดรับบริการมีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการ จุดรับบริการมีแสงสวา่งเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ และจุดรับบริการมีป้ายบอกถึงขั้นตอนในการให้บริการติดไวใ้ห้เห็นอยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง 
ตามล าดบั 
 5.1.3 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 

1) เพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

2) อายุ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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3) สถานภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น  

4) ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

5) อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

6) รายได ้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 5.1.4 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 

ผลการวิ เคราะห์ข้อเสนอแนะเ ก่ียวกับการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสาร               
จงัหวดัขอนแก่น ทั้ง 3 ดา้น พบวา่ประชาชนไดเ้สนอแนะความคิดเห็นในรายดา้น ดงัน้ี 

1) ด้านกระบวนการให้บริการ ประชาชนไดเ้สนอแนะความคิดเห็น เรียงล าดบัจากความถ่ีมาก
ไปหาน้อย คือ ควรจดัให้มีเคร่ืองกรองน ้ าด่ืมสะอาดบริการประชาชน ควรมีการจดัการจราจรใน
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารให้เป็นระเบียบ ควรจดัให้มีท่ีจอดรถให้เพียงพอ ควรเพิ่มช่องจ าหน่ายตัว๋รถ
โดยสารให้มากข้ึน เจา้หน้าท่ีควรให้บริการด้วยความรวดเร็ว และควรมีการลดขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ  

2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนได้เสนอแนะความคิดเห็น เรียงล าดบัจากความถ่ี
มากไปหาน้อย คือ เจา้หน้าท่ีควรยิ้มแยม้แจ่มใส และเต็มใจให้บริการ เจา้หน้าท่ีมีจ  านวนน้อย ไม่
เพียงพอต่อการให้บริการแต่ต้องมีหัวใจนักบริการ คือ ใจซ่ือ มือสะอาด บริการทนัใจ มีความ
ยุติธรรม เจา้หนา้ท่ีควรให้ค  าแนะน าและอธิบายขอ้มูลไดอ้ย่างชดัเจน ถูกตอ้ง ในการประกาศเสียง
ตามสาย เจา้หน้าท่ีควรพูดจาให้ชัดเจน และเจา้หน้าท่ีควรมีความสุภาพและกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ  

3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนไดเ้สนอแนะความคิดเห็น เรียงล าดบัจากความถ่ี
มากไปหาน้อย คือ ควรจดัการจราจรในสถานีขนส่งไม่ให้ติดขดั ควรจดัให้มีท่ีส าหรับจอดรถยนต์
ใหเ้พียงพอ ควรจดัให้มีการดูแลรักษาความสะอาดห้องน ้ าให้บริการ ควรจดัให้มีแสงสวา่งเพียงพอ
ในตอนกลางคืน และควรจดัใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวกใหม้ากข้ึน  
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5.2 อภิปรายผลการวจิัย 
 การวิจัยความพึงพอของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสาร      
จงัหวดัขอนแก่น มีผลการวจิยัท่ีน่าสนใจและน ามาอภิปรายผลเพิ่มเติมตามประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 5.2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มี ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร         
จังหวดัขอนแก่น 
 จากการวิจยัพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
จงัหวดัขอนแก่น โดยรวมทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดบัปานกลาง สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น     
มีประชาชนมาใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นทีมีปริมาณมากในแต่ละวนั ท าให้ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน และพื้นท่ีของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นมีจ ากัด เม่ือเปรียบเทียบกับปริมาณประชาชนผูใ้ช้บริการและรถยนต ์       
รถโดยสารประจ าทางท่ีให้บริการในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ท าให้เกิดความคบัแคบและการจราจร
ติดขดั อีกทั้งจ  านวนเจา้หน้าท่ีของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีจ านวนจ ากดั ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ
และให้ค  าแนะน ากบัประชาชนผูใ้ชบ้ริการ จึงเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นในระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบั คณิตตา ค าแก้ว ศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใช้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เทศบาลนคร
ขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ผูม้าใช้บริการสถานีขนส่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบักลาง
ส่วนน้อยมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ด้านอ านวยความสะดวก เช่น ห้องน ้ า โทรศัพท์
สาธารณะ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั ดา้นเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจระดบั
ปานกลาง ส่วนน้อยมีความพึงพอใจในระดบัน้อยท่ีสุด ดา้นท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้มของสถานีขนส่ง
ตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวกต่อการใหบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมากส่วนนอ้ยมีความพึง
พอใจในระดบันอ้ยท่ีสุดโดยมีการแนะน าแนวทางการพฒันาสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจากการวิเคราะห์
ขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาปรับปรุงสถานีขนส่งพบว่าเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ส่วนใหญ่
ตอ้งการให้ปรับปรุงเร่ืองส่ือสารชัดเจนร้านอาหารและห้องน ้ าเร่ืองความสะอาด สอดคล้องกบั     
พรชนิตว์ ลีนาราช ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
เทศบาลนครขอนแก่น ผลการศึกษาพบวา่ การจดัพื้นท่ีจ  าหน่ายตัว๋โดยสารในดา้นความพอเพียง/
สภาพความเหมาะสมในการให้บริการห้องจ าหน่ายตัว๋พบว่าประชาชนท่ีใช้บริการสถานีขนส่งมี
ความพอใจระดับปานกลาง รองลงมาพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย การ
ประชาสัมพนัธ์ ความสะอาดหอ้งสุขา การบริการจ าหน่ายสินคา้ ความสะอาดในบริเวณสถานีขนส่ง
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางโดยมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี ควรมีการพฒันาบุคลากรท่ีท า
หน้าท่ีในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการโดยตรงเช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานการจ าหน่ายตัว๋
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โดยสาร การให้ขอ้มูลของเจา้หนา้ท่ีโดยให้มีมาตรฐานในการท างานเท่าเทียมกนัมีจิตส านึกในการ
ให้บริการมีความคิดเชิงบวกในการท างานและสร้างความสุขในการท างานปรับปรุงและมีการดูแล
อย่างใกล้ชิดในการควบคุมราคาอาหาร/เคร่ืองด่ืมและสินคา้เบ็ดเตล็ดของร้านคา้เน่ืองจากได้รับ
ความพึงพอใจในระดับน้อย สอดคล้องกับ นภาพร สุขเกษม ศึกษาเร่ือง ความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จงัหวดัพะเยา จากการศึกษาพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อยูใ่นช่วงอายุระหวา่ง 20 – 30 ปี มีสถานภาพแต่งงาน
แลว้ การศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพรับจา้ง รายไดต่้อเดือน ระหวา่ง 5,000 – 10,000 บาท ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัพะเยา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง เม่ือ
พิจารณาในแต่ละรายการ พบวา่ รายการท่ีอยูใ่นระดบัสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นช่องทาง การจดัจ าหน่าย 
(จุดบริการและสถานท่ี) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น ราคา ดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นบุคคล หรือพนกังานให้บริการ และดา้นกระบวนการให้บริการ ระดบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารอยูใ่นระดบัสูงสุด ไดแ้ก่ จดัให้มีรถโดยสารมาก ข้ึน
กวา่เดิมเม่ือช่วงเทศกาลส าคญั ดา้นราคา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง รายการท่ีอยูใ่นระดบั 
สูงสุด ไดแ้ก่ อตัราค่าโดยสารเป็นไปตามขอ้ก าหนดของทางราชการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 

1) ด้านกระบวนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.46 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การให้บริการมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยากซบัซ้อน มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับปานกลาง ทั้ งน้ีอธิบายได้ว่าประชาชนท่ีมาใช้บริการสถานีขนผูโ้ดยสารส่งจังหวดั
ขอนแก่นส่วนใหญ่เป็นผูใ้ช้บริการประจ าท าให้ทราบขั้นตอน และสถานท่ีท่ีตนเองตอ้งการจะติดต่อ
อยูแ่ลว้ จึงไม่จ  าเป็นตอ้งสอบถามถึงขั้นตอนการให้บริการใหม่ ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ มีการ
ให้ค  าแนะน าปรึกษาถึงขั้นตอนการใช้บริการต่าง ๆ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ทั้งน้ี
อธิบายไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีนอ้ย ไม่เพียงพอต่อการให้ค  าแนะน าและค าปรึกษา
ต่อประชาชนผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งมีการจดัจุดประชาสัมพนัธ์ ติดต่อสอบถามให้ครอบคลุมเพียงพอเม่ือ
เทียบกบัปริมาณของประชาชนผูม้าใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงขดัแยง้กบั   
บดี ปุษยายนันท์ และคนอื่น ๆ ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการโดย
หน่วยงานภาครัฐในจังหวดัหนองคาย ปี พ.ศ. 2548 ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ โดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคาย ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ขั้นตอนในการด าเนินงาน ผูใ้ห้ขอ้มูลมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก ด้านเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานท่ีติดต่อ ผู ้ให้ข้อมูลมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก          
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ดา้นสภาพแวดลอ้มของหน่วยงานท่ีติดต่อ ผูใ้ห้ขอ้มูลมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นเคร่ือง
อ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หข้อ้มูลมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.08 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ทั้งน้ีอธิบายไดว้่า ประชาชนผูม้าใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นมี
หลากหลาย เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น เพียงพอท่ีจะให้ค  าแนะน ากบัประชาชนไดอ้ยา่งเหมาะสม เป็นไปยา่งเสมอ
ภาค และเท่าเทียมกนั ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการด้วยกริยา วาจาท่ีสุภาพ    
ยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นกนัเอง และเจา้หนา้ท่ีเต็มใจให้ความส าคญัแก่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ทั้งน้ี
อธิบายได้ว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นมีจ านวนมาก การขอ
ค าแนะน า จากเจา้หนา้ท่ีจึงมีมากตามไปดว้ย อีกทั้งจ  านวนเจา้หนา้ท่ีของสถานีขนส่งมีจ านวนจ ากดั 
ท าให้เจา้หนา้ท่ีเกิดความเหน่ือยลา้ เน่ืองจากปริมาณงานมาก ส่งผลต่อบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี ท า
ให้ประชาชนไม่พึงพอใจเท่าท่ีควร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชัลนุช วรคชิน ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้
บริการสถานีขนส่งของนกัท่องเท่ียวทอ้งถ่ิน : กรณีศึกษาสถานีขนส่งจงัหวดัเชียงราย จากการศึกษา
พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสถานีขนส่งจงัหวดัเชียงราย เรียงตามล าดบัความส าคญั ไดแ้ก่   
1) ปัจจยัดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก การใช้บริการสถานีขนส่งเป็นพื้นท่ีรอคอยเพื่อ
เดินทาง การบริการท่ีนั่งเพียงพอ ท่ีจอดรถสะดวดสบายและปลอดภยั 2) ปัจจยัด้านราคา การให้
แสดงราคาด้านบริการขนส่งไวอ้ย่างชัดเจน 3) ปัจจยัดา้นสถานท่ีท าเลท่ีตั้งของสถานีขนส่งใกล้
แหล่งชุมชน มีความปลอดภยั ขนาดของตวัอาคารสถานีขนส่งมีความเหมาะสม 4) ปัจจยัด้าน
ส่ิงแวดล้อม ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานีขนส่งและส่ิงอ านวยความสะดวก          
5) ปัจจยัด้านบุคลากร พนักงานท่ีให้บริการมีความสามารถและมีทกัษะในการบริการท่ีรวดเร็ว       
6) ปัจจยัดา้นพาหนะ มีความพร้อมและเพียงพอในการขนส่งต่อไปยงัสถานท่ีต่างๆ จากสถานีขนส่ง
รวมถึงการมีส่ิงอ านวยความสะดวกบนยานพาหนะ 7) ปัจจยัดา้นการมีเครือข่ายการขนส่งไปยงั
จงัหวดัต่างๆ 

3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.23 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีระบบเสียงตามสายท่ีชดัเจนในการประกาศ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปาน
กลาง ทั้งน้ีอธิบายไดว้า่สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นมีการใช้ระบบเสียงตามสายในการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการรับทราบข่าวสารต่าง ๆ แต่ยงัไม่ครอบคลุมพื้นท่ีของ
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สถานีขนผูโ้ดยสารส่งจงัหวดัทั้งหมดจึงท าให้ในบางจุดการรับฟังอาจไม่ชดัเจนมากนกั ส่วนขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ การจราจรภายในสถานีขนส่งมีความคล่องตวั ทั้งน้ีอธิบายไดว้า่ ปริมาณรถยนต ์
รถโดยสารประจ าทาง รถรับ-ส่งต่าง ๆ มาใชบ้ริการท่ีสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นมีปริมาณ
มาก ท าให้พื้นท่ีการจราจรคบัแคบไป อีกทั้งเคร่ืองหมายจราจร ท่ีเป็นป้ายจราจรและท่ีผิวจราจรไม่
ชดัเจนหรือมีไม่มาก ท าใหผู้ข้บัข่ีรถยนตเ์กิดความสับสนและก่อให้เกิดการจราจรติดขดัมาก ซ่ึงขดัแยง้
กบั คณิตตา ค าแก้ว ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร เทศบาลนครขอนแก่น ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้าใชบ้ริการสถานีขนส่งส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดับกลาง ส่วนน้อยมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดด้านอ านวยความสะดวกเช่น
หอ้งน ้า โทรศพัทส์าธารณะเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั ดา้นเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจระดบัปานกลาง ส่วนนอ้ยมีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด ดา้นท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้มของ
สถานีขนส่งตั้งอยู่ในสถานท่ีสะดวกต่อการให้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมากส่วน
นอ้ยมีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุดโดยมีการแนะน าแนวทางการพฒันาสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
จากการวิเคราะห์ข้อมูลเ ก่ียวกับแนวทางการพัฒนาปรับปรุงสถานีขนส่งพบว่าเจ้าหน้า ท่ี
ประชาสัมพนัธ์ส่วนใหญ่ตอ้งการให้ปรับปรุงเร่ืองส่ือสารชดัเจนร้านอาหารและห้องน ้ าเร่ืองความ
สะอาด 
 5.2.2 ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 
 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีขนส่งจงัหวดัขอนแก่น พบวา่ 
 1) เพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ทั้งน้ีอธิบายไดว้่า ประชาชนท่ีมาใช้บริการของสถานีขนส่งจงัหวดั
ขอนแก่น มีหลากหลาย เพศหญิงและเพศชายท่ีมาใช้บริการสถานีขนส่งมีปริมาณใกลเ้คียงกนั อีกทั้ง
การให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั การ
ตดัสินใจใช้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจ ังหว ัดขอนแก่น  จึง เ ป็นไปอย่า งอิสระตาม
ความต้องการของผู ้ใช้บ ริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อนงรัก โพธารินทร์ ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของห้องเจาะเลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จงัหวดัขอนแก่น พบวา่ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของห้องเจาะเลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ 
จงัหวดัขอนแก่น โดยรวมทั้ง 3 ดา้น อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านสถานท่ีและ
ส่ิงแวดล้อม อยู่ในระดบัปานกลาง ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ สถานภาพ 
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ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของประชาชน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหอ้งเจาะเลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จงัหวดัขอนแก่น 
 2) สถานภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ทั้งน้ีอธิบายไดว้า่ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ไม่มี
การจ ากดัการให้บริการเฉพาะกลุ่ม ประชาชนสามารใช้บริการสถานีขนส่งจงัหวดัขอนแก่นได้ตาม
ความต้องการ ซ่ึงสอดคล้องกับ ศักดิ์ สิทธ์ิ แก้วแสนชัย ได้ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานประปาขอนแก่น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการของ
พนกังานมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ส่วน
ความสัมพนัธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
ส านกังานประปาขอนแก่น พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลคือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
ของครอบครัวโดยเฉล่ียต่อเดือนกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านกังาน
ประปาขอนแก่น ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติระดบั .05 
 3) อายุ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีอธิบายได้ว่า ประชาชนท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นท่ีมีอายนุอ้ยจะมีความคล่องตวัในการเดินทางมากกวา่ 
อีกทั้งไม่มีปัญหาเร่ืองสุขภาพมากเท่ากบัผูท่ี้มีอายุมากท าให้การเดินทางโดยใช้รถโดยสารประจ า
ทางสะดวกมากกวา่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ศักดิ์สิทธ์ิ แก้วแสนชัย ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านกังานประปาขอนแก่น พบวา่ ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วน
บุคคลกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านกังานประปาขอนแก่น พบว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคลคือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ของครอบครัวโดยเฉล่ียต่อเดือน
กับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานประปาขอนแก่น ไม่มี
ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติระดบั .05 
 4) ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ทั้ งน้ีอธิบายได้ว่า 
ประชาชนท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจังหวดัขอนแก่นท่ีมีระดับการศึกษาสูงมีระดับ
การศึกษาสูง มีความสามารถตดัสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารประจ าทางท่ีเหมาะสม และ
สะดวกสบายต่อตนเอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั บดี ปุษยายนันท์ และคนอื่น ๆ ไดศึ้กษาความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการโดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคาย ปี พ.ศ. 2548 ผลการศึกษา 
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พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการโดย
หน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคาย พบวา่ วุฒิการศึกษาและระดบัรายไดน้ั้นมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการโดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคาย แต่
ในขณะท่ี ระดบัอายุและการประชกอบอาชีพนั้นกลบัไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการโดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคายแต่อยา่งใด 
 5) อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีอธิบายไดว้า่ ประชาชนท่ี
ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น มีอาชีพแตกต่างกนัมีความจ าเป็นในการใชพ้าหนะ
รับจา้งหรือรถโดยสารประจ าทางท่ีแตกต่างกนัตามความจ าเป็น จึงส่งผลต่อความพึงพอใจของแต่
ละคนดว้ยเช่นกนั ซ่ึงขดัแยง้กบั อนงรัก โพธารินทร์ ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของห้องเจาะเลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จงัหวดัขอนแก่น พบว่า ความสัมพนัธ์ของ
ปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อเดือนของ
ประชาชน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของห้องเจาะ
เลือด โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จงัหวดัขอนแก่น 
 6) รายได้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีอธิบายไดว้า่ ประชาชนท่ี
มีรายไดสู้งก็สามารถตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถรับจา้ง หรือรถโดยสารประจ าทางในราคาท่ีสูงกวา่
เพื่อความสะดวกสบายท่ีมากกว่าได้ด้วย ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีรายได้น้อยอาจยงัต้องเลือกใช้
บริการรถโดยสารประจ าทางท่ีมีราคาถูกกว่า ถึงแมจ้ะไม่สะดวกสบายเท่าท่ีควร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
บดี ปุษยายนันท์ และคนอื่น ๆ ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการโดย
หน่วยงานภาครัฐในจังหวดัหนองคาย ปี พ.ศ. 2548 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการโดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดั
หนองคาย พบวา่ วฒิุการศึกษาและระดบัรายไดน้ั้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต่อการให้บริการโดยหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคาย แต่ในขณะท่ี ระดบัอายุและการ
ประกอบอาชีพนั้นกลบัไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการโดย
หน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัหนองคายแต่อยา่งใด 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยความพึงพอของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสาร      
จงัหวดัขอนแก่น สามารถสรุปขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั ดงัน้ี 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 จากผลการวิจัยในคร้ังน้ีมีข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์ต่อสถานีขนส่งผู ้โดยสาร        
จงัหวดัขอนแก่น ในการพฒันาการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น เพื่อให้
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ดงัน้ี 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น อยูใ่นระดบัปานกลาง ผูบ้ริหารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น
ควรพฒันาการให้บริการประชาชนให้อยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด เพื่อให้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นและรายขอ้ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 1) ด้านกระบวนการให้บริการ ผูบ้ริหารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นจึงควรจดั
เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน า ปรึกษาเพิ่มข้ึนให้เพียงพอต่อการบริการประชาชนและจดัอบรมเจา้หนา้ท่ีเพื่อ
เพิ่มทกัษะในการบริการน าไปสู่การบริการประทบัใจ 
 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผูบ้ริหารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นจึงควรจดัอบรม
เพื่อเพิ่มทกัษะและบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีให้มีใจบริการ จิตสาธารณะโดยผูบ้ริหารสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นเขา้ตรวจเยีย่มและเสริมก าลงัใจเป็นระยะ 
 3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ผูบ้ริหารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่นจึงควรจดั
เจา้หนา้ท่ีสถานีขนส่งผูโ้ดยสารและเจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจรอ านวยควรสะดวกแก่รถโดยสารประจ าทาง 
รถยนต์ส่วนบุคคลและรถรับส่งต่างๆ พร้อมทั้งจดัท าป้ายจราจรให้เพียงพอ ตีเส้นจราจรผิวถนน 
เพื่อการจราจรคล่องตวัและป้องกนัการเกิดอุบติัเหตุภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิย 
ผูว้จิยัขอเสนอแนะเพื่อใหก้ารวจิยัคร้ังต่อไปมีความต่อเน่ือง ดงัต่อไปน้ี 
1) ควรศึกษาการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ท่ีพึงประสงค์ของ

การของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
2) ควรศึกษาประสิทธิภาพการบริหารจดัการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
3) ควรศึกษาทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสาร         

จงัหวดัขอนแก่น 
4) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
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        เลขท่ีสอบถาม 

แบบสอบถามการวจิัย 
เร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร 

จังหวดัขอนแก่น 
ค าช้ีแจง 
              แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการ
ตอบแบบสนองถามตามความเป็นจริงและโปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ผูว้ิจยัจะเก็บค าตอบของ
ท่านเป็นความลบัและน าเสนอผลการวิจยัเป็นลกัษณะภาพรวม โดยจะไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งส้ิน แต่ในทางตรงกนัขา้มขอ้มูลท่ีท่านตอบจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาองคก์ร
และปรับปรุงการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน
ต่อไป 

แบบสอบถามชุดน้ีมีจ านวน 5 หนา้ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3  ส่วน ดงัน้ี 
ตอนที่ 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล           
ตอนที ่2  เป็นค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น                             
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ                                                  
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ                     
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ตอนที่ 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
 

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสน้ี                                                                                                                                  
 
 

       นายปรัชญา  เจียรจ านงค ์                         .                                      
นกัศึกษาหลกัสูตรศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิารัฐศาสตร์การปกครอง       

    มหาวทิยาลยัมหากุฏราชวทิยาลยั วทิยาเขตอีสาน 
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ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน         หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 

ข้อความ ส าหรับผู้วจัิย 

1. เพศ 
                   1. ชาย                                               2. หญิง 
2. อาย ุ
                    1. ต ่ากวา่ 20 ปี                                  2. 20-40 ปี 
                    3. 41-60ปี                                         4. 61 ปีข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
                    1. โสด                                             2. สมรส 
                    3. หมา้ย                                           4. หยา่ร้าง 
4. ระดบัการศึกษา 
                   1. ประถมศึกษา                                2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 
                   3. มธัยมศึกษาตอนปลาย                  4. อนุปริญญา 
                   5. ปริญญาตรี                                       6. สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 
5. อาชีพ 
                   1. นกัเรียน/นกัศึกษา                        2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
                   3. อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั            4.พนกังาน/เจา้หนา้ท่ีบริษทั 
                   5. กสิกรรม                                       6. อ่ืน ๆ 
6. รายได ้    
                   1. 0-5, 000 บาท                               2. 5,001 – 15,000 บาท 
                   3. 15,001 บาทข้ึนไป                    
 
 

[   ] V1 
 

[   ] V2 
 
 

[   ] V3 
 
 

[   ] V4 
 
 
 

[   ] V5 
 
 
 

[   ] V6 
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ตอนที ่2 ความพงึพอใจต่อการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 
ค าช้ีแจ้ง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย ลงใน         หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 

5    หมายถึง       ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด      
4    หมายถึง       ระดบัความพึงพอใจมาก        
3    หมายถึง       ระดบัความพึงพอใจปานกลาง          
2    หมายถึง       ระดบัความพึงพอใจนอ้ย           

         1    หมายถึง       ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

ข้อความ 
ระดับความพงึพอใจ 

ส าหรับผู้วจัิย 
5 4 3 2 1 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ       
1.1 การใหบ้ริการมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม      [   ] V7 
1.2 การใหบ้ริการมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก  
ไม่ซ ้ าซอ้น 

     [   ] V8 

1.3 ระยะเวลาในการใหบ้ริการสะดวก และรวดเร็ว      [   ] V9 
1.4 มีการใหค้  าแนะน าปรึกษาถึงขั้นตอนการใชบ้ริการ
ต่างๆ  

     [   ] V10 

1.5 มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการต่างๆแก่ประชาชน
ชดัเจน 

     [   ] V11 

2. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ       
2.1 เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน
เปรียบเสมือนญาติ และเป็นธรรม 

     [   ] V12 

2.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกริยาวาจา ท่ีสุภาพ   ยิม้แยม้
แจ่มใส่ และเป็นกนัเอง 

     [   ] V13 

2.3 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย      [   ] V14 

2.4 เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าปรึกษาถึงขั้นตอนการใช้
บริการต่างๆ 

     [   ] V15 

2.5 เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจใหค้วามส าคญัแก่ประชาชนท่ีมาใช้
บริการ 

     [   ] V16 
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ข้อความ 
ระดับความพงึพอใจ 

ส าหรับผู้วจัิย 
5 4 3 2 1 

2.6 เจา้หนา้ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาพเท่าเทียมกนั      [   ] V17 
2.7 เจา้หนา้ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว      [   ] V18 
2.8 เจา้หนา้ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น      [   ] V19 
2.9 เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการประชาชน      [   ] V20 
2.10 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ      [   ] V21 
3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก       
3.1 จุดรับบริการมีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการ      [   ] V22 
3.2 จุดรับบริการสะอาดและเป็นระเบียบ      [   ] V23 
3.3 จุดรับบริการมีแสงสวา่งเพียงพอในการใหบ้ริการ      [   ] V24 
3.4 จุดรับบริการมีป้ายบอกถึงขั้นตอนในการใหบ้ริการติด
ไวใ้หเ้ห็นอยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง 

     [   ] V25 

3.5 จุดรับบริการมีน ้าด่ืมสะอาดคอยใหบ้ริการแก่
ประชาชน 

     [   ] V26 

3.6 จุดรับบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการทุกเวลา      [   ] V27 
3.7 จุดรับบริการมีหอ้งน ้าสะอาดและท่ีจอดรถเพียงพอ      [   ] V28 
3.8 จุดรับบริการมีตูแ้สดงความคิดเห็น      [   ] V29 
3.9 จุดรับบริการมีท่ีรับฝากของใหบ้ริการ      [   ] V30 
3.10 จุดบริการเคร่ืองมือมือ อุปกรณ์ อ านวยความสะดวกท่ี
เหมาะสม 

     [   ] V31 

3.11 มีระบบเสียงตามสาย (ความชดัเจนในการประกาศ)      [   ] V32 
3.12 การจาราจรภายในสถานีขนส่งมีความคล่องตวั      [   ] V33 
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ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะเกีย่วกับการให้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 
 1) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

3) ดา้นอ านวยความสะดวก 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
                ผูว้จิยัขอขอบคุณมา ณ  โอกาสน้ี 

                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

1.  รองศาสตราจารย์  ดร.ไพโรจน์  บัวสุข 
  -  ศน.บ.  (ภาษาองักฤษ), M.A.(Linguistics), Ph.D.(English) 

-  อาจารยป์ระจ า มหาวทิยาลยัมหามกุฏวทิยาลยั  วทิยาเขตอีสาน  
   

2.  นายพศวตั ธรรมวงศา 
-  นิติศสาตรมหาบณัฑิต  
-  เนติบณัฑิต  

  -  ผูจ้ดัการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น  
   

3.  นางนภัสกร ไชยวงษา 
-  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
-  หวัหนา้ฝ่ายจดัท างบประมาณ 
-  กองวชิาการและแผนงาน เทศบาลนครขอนแก่น 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

                      
 
 



 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
หนังสือขออนุญาตแต่งตั้งผู้เช่ียวชาญ 
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ท่ี ศธ 6012/ว658 
 

มหาวทิยาลยัมหามกฏุราชวทิยาลยั  วทิยาเขตอีสาน  
ถนนราษฎร์คนึง  ต าบลในเมือง 

อ าเภอเมือง  จงัหวดัขอนแก่น  40000 

 16 ธนัวาคม  2554 

เร่ือง        ขออนุญาตแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญ 

เจริญพร    รองศาสตราจารย ์ดร.ไพโรจน์ บวัสุข 

 ด้วย นายปรัชญา  เจียรจ านงค์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาหลักสูตร  ศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหามกุฏราชวิทยาลยั 
ศูนยก์ารศึกษาวิทยาเขตอีสาน  รหัสประจ าตวันักศึกษา 5314203029  ก าลังท าสารนิพนธ์เร่ือง   
“ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น” ใน
การน้ี จ  าเป็นตอ้งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและพิจารณาเน้ือหาของแบบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัใหไ้ดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเท่ียงตรงท่ีสุด 

 มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลยั วิทยาเขตอีสาน พิจารณาเห็นว่าท่านเป็นผูมี้ความรู้
ความสามารถและมีประสบการณ์เป็นอย่างดี จึงใคร่ขอแต่งตั้งท่านเป็นผูเ้ช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบ
และพิจารณาเน้ือหาของเคร่ืองมือการวิจยัของนกัศึกษาดงักล่าว  หวงัเป็นอย่างยิ่งวา่จกัไดรั้บความ
อนุเคราะห์จากท่านดว้ยดี และขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี  

 จึงเจริญพรมาเพื่อพิจารณา   

 
เจริญพร 

 
(พระครูปลดัธรรมจริยวฒัน์) 
รักษาการแทนรองอธิการบดี 

  มหาวทิยาลยัมหามกุฏราชวทิยาลยั วทิยาเขตอีสาน 
ปฏิบติัการแทนอธิการบดี 

 
 

บัณฑิตวิทยาลยั  โทร. 0-4324-1495   
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ท่ี ศธ 6012/ว658 
 

มหาวทิยาลยัมหามกฏุราชวทิยาลยั  วทิยาเขตอีสาน  
ถนนราษฎร์คนึง  ต าบลในเมือง 

อ าเภอเมือง  จงัหวดัขอนแก่น  40000 

 16 ธนัวาคม  2554 

เร่ือง        ขออนุญาตแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญ 

เจริญพร    นายพศวตั ธรรมวงศา ผูจ้ดัการสถานีขนส่งจงัหวดัขอนแก่น 

 ด้วย นายปรัชญา  เจียรจ านงค์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาหลักสูตร  ศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหามกุฏราชวิทยาลยั 
ศูนยก์ารศึกษาวิทยาเขตอีสาน  รหัสประจ าตวันักศึกษา 5314203029  ก าลังท าสารนิพนธ์เร่ือง   
“ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น” ใน
การน้ี จ  าเป็นตอ้งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและพิจารณาเน้ือหาของแบบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัใหไ้ดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเท่ียงตรงท่ีสุด 

 มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลยั วิทยาเขตอีสาน พิจารณาเห็นว่าท่านเป็นผูมี้ความรู้
ความสามารถและมีประสบการณ์เป็นอย่างดี จึงใคร่ขอแต่งตั้งท่านเป็นผูเ้ช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบ
และพิจารณาเน้ือหาของเคร่ืองมือการวิจยัของนกัศึกษาดงักล่าว  หวงัเป็นอย่างยิ่งวา่จกัไดรั้บความ
อนุเคราะห์จากท่านดว้ยดี และขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี  

 จึงเจริญพรมาเพื่อพิจารณา   

 
เจริญพร 

 
(พระครูปลดัธรรมจริยวฒัน์) 
รักษาการแทนรองอธิการบดี 

  มหาวทิยาลยัมหามกุฏราชวทิยาลยั วทิยาเขตอีสาน 
ปฏิบติัการแทนอธิการบดี 

 
 

บัณฑิตวิทยาลยั  โทร. 0-4324-1495   



110 
 

 

ท่ี ศธ 6012/ว658 
 

มหาวทิยาลยัมหามกฏุราชวทิยาลยั  วทิยาเขตอีสาน  
ถนนราษฎร์คนึง  ต าบลในเมือง 

อ าเภอเมือง  จงัหวดัขอนแก่น  40000 

 16 ธนัวาคม  2554 

เร่ือง        ขออนุญาตแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญ 

เจริญพร    นางนภสักร ไชยวงษา  

 ด้วย นายปรัชญา  เจียรจ านงค์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาหลักสูตร  ศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหามกุฏราชวิทยาลยั 
ศูนยก์ารศึกษาวิทยาเขตอีสาน  รหัสประจ าตวันักศึกษา 5314203029  ก าลังท าสารนิพนธ์เร่ือง   
“ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น” ใน
การน้ี จ  าเป็นตอ้งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและพิจารณาเน้ือหาของแบบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัใหไ้ดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเท่ียงตรงท่ีสุด 

 มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลยั วิทยาเขตอีสาน พิจารณาเห็นว่าท่านเป็นผูมี้ความรู้
ความสามารถและมีประสบการณ์เป็นอย่างดี จึงใคร่ขอแต่งตั้งท่านเป็นผูเ้ช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบ
และพิจารณาเน้ือหาของเคร่ืองมือการวิจยัของนกัศึกษาดงักล่าว  หวงัเป็นอย่างยิ่งวา่จกัไดรั้บความ
อนุเคราะห์จากท่านดว้ยดี และขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี  

 จึงเจริญพรมาเพื่อพิจารณา   

 
เจริญพร 

 
(พระครูปลดัธรรมจริยวฒัน์) 
รักษาการแทนรองอธิการบดี 

  มหาวทิยาลยัมหามกุฏราชวทิยาลยั วทิยาเขตอีสาน 
ปฏิบติัการแทนอธิการบดี 

 
                      

บัณฑิตวิทยาลยั  โทร. 0-4324-1495   



 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง   
แบบประเมนิดัชนีความสอดคล้องของแบบสอบถาม  
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แบบสอบถามการวจิยั 
เร่ือง  ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร 

จังหวดัขอนแก่น 

ค าช้ีแจง 
            1) แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการ
ตอบแบบสนองถามตามความเป็นจริงและโปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ผูว้ิจยัจะเก็บค าตอบของ
ท่านเป็นความลบัและน าเสนอผลการวิจยัเป็นลกัษณะภาพรวม โดยจะไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งส้ิน แต่ในทางตรงกนัขา้มขอ้มูลท่ีท่านตอบจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาองคก์ร
และปรับปรุงการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน
ต่อไป 

2) แบบสอบถามชุดน้ีมีจ านวน 5 หนา้ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล           
 ส่วนที ่2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น                             
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ                                                  
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ                     
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
ขอนแก่น 

 

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสน้ี                                                                                                                                  
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3) วธีิการประเมิน ใหท้  า  ลงในช่องระดบัการประเมิน 3 ระดบั ดงัน้ี   
 วดัได ้  (+1)  หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัค านิยาม 
 ไม่แน่ใจ ( 0 ) หมายถึง ไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัค านิยาม 
 วดัไม่ได ้ (-1) หมายถึง ไม่มีความสอดคลอ้งกบัค านิยาม 

 
ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อที่ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

R IOC 

 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
1. เพศ 

    1. ชาย               2. หญิง 
1 1 1 3 1 

2. อาย ุ
    1. ต ่ากวา่ 20 ปี        2. 20-40 ปี  
    3. 41-60 ปี              4. 61 ปีข้ึนไป    

1 1 1 3 1 

3. สถานการภาพสมรส 
    1.โสด       2. สมรส  
    3. หมา้ย      4. หยา่ร้าง              

1 1 1 3 1 

4. ระดบัการศึกษา 
    1. ประถมศึกษา      
    2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 
    3. มธัยมศึกษาตอนปลาย    
    4. อนุปริญญา 
    5. ปริญญาตรี    
   6. สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 

1 1 1 3 1 

5. 
 

อาชีพ 
    1. นกัเรียน/นกัศึกษา             
    2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ        
    3. อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั   
    4. พนกังาน/เจา้หนา้ท่ีบริษทั 
    5. กสิกรรม 

1 1 1 3 1 
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ข้อที่ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

R IOC 

 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
     6. อ่ืน ๆ             

6. รายได ้         
     1. 0 - 5, 000 บาท               
    2. 5,001 – 15,000 บาท 
     3. 15,001 บาทข้ึนไป   

1 1 1 3 1 

 
ตอนที ่2 

 
เป็นค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารจังหวดัขอนแก่น 

 

ข้อที่ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

R IOC 

 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

 1. ด้านกระบวนการให้บริการ      
1 การใหบ้ริการมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ี

เหมาะสม 
1 1 1 3 1 

2 การใหบ้ริการมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ี
ไม่ยุง่ยาก  ไม่ซ ้ าซอ้น 

1 1 1 3 1 

3 ระยะเวลาในการใหบ้ริการสะดวก และ
รวดเร็ว 

1 1 1 3 1 

4 มีการใหค้  าแนะน าปรึกษาถึงขั้นตอนการใช้
บริการต่างๆ  

1 1 1 3 1 

5 มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการต่างๆ
แก่ประชาชนชดัเจน 

1 1 1 3 1 

 ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ      
6 เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่

ประชาชนเปรียบเสมือนญาติ และเป็น
ธรรม 

1 1 1 3 1 
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ข้อที่ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

R IOC 

 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
7 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกริยาวาจา ท่ีสุภาพ   

ยิม้แยม้แจ่มใส่ และเป็นกนัเอง 
1 1 1 3 1 

8 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม สะอาด 
เรียบร้อย 

1 1 1 3 1 

9 เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าปรึกษาถึง
ขั้นตอนการใชบ้ริการต่างๆ 

1 1 1 3 1 

10 เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจใหค้วามส าคญัแก่
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 

1 1 1 3 1 

11 เจา้หนา้ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาพเท่า
เทียมกนั 

1 1 1 3 1 

12 เจา้หนา้ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 1 1 1 3 1 
13 เจา้หนา้ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 1 1 1 3 1 
14 เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ

ประชาชน 
1 1 1 3 1 

15 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1 

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
16 จุดรับบริการมีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้าใช้

บริการ 
1 1 1 3 1 

17 จุดรับบริการสะอาดและเป็นระเบียบ 1 1 1 3 1 
18 จุดรับบริการมีแสงสวา่งเพียงพอในการ

ใหบ้ริการ 
1 1 1 3 1 

19 จุดรับบริการมีป้ายบอกถึงขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการติดไวใ้หเ้ห็นอยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง 

1 1 1 3 1 

20 จุดรับบริการมีน ้าด่ืมสะอาดคอยใหบ้ริการ
แก่ประชาชน 

1 1 1 3 1 
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ข้อที่ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

R IOC 

 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
21 จุดรับบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการทุก

เวลา 
1 1 1 3 1 

22 จุดรับบริการมีหอ้งน ้าสะอาดและท่ีจอดรถ
เพียงพอ 

1 1 1 3 1 

23 จุดรับบริการมีตูแ้สดงความคิดเห็น 1 1 1 3 1 
24 จุดรับบริการมีท่ีรับฝากของใหบ้ริการ 1 1 1 3 1 
25 จุดบริการเคร่ืองมือมือ อุปกรณ์ อ านวย

ความสะดวกท่ีเหมาะสม 
1 1 1 3 1 

26 มีระบบเสียงตามสาย (ความชดัเจนในการ
ประกาศ) 

1 1 1 3 1 

27 การจาราจรภายในสถานีขนส่งมีความ
คล่องตวั 

1 1 1 3 1 

 
ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารจงัหวดัขอนแก่น 

 

ข้อที่ ประเด็นค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

R IOC 

 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
1 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 1 1 1 3 1 
2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 1 1 1 3 1 
3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 1 1 1 3 1 

 

 
 
 



 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ   
หนังสือขอความอนุเคราะห์เกบ็รวบรวมข้อมูล 
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ท่ี ศธ 6012/318 
 

มหาวทิยาลยัมหามกฏุราชวทิยาลยั  วทิยาเขตอีสาน  
ถนนราษฎร์คนึง  ต าบลในเมือง 

อ าเภอเมือง  จงัหวดัขอนแก่น  40000 

 28 มีนาคม 2555 

เร่ือง        ขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูล 

เจริญพร    นายกเทศมนตรีนครขอนแก่น 

 ด้วย นายปรัชญา  เจียรจ านงค์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาหลักสูตร  ศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหามกุฏราชวิทยาลยั 
ศูนยก์ารศึกษาวิทยาเขตอีสาน  รหัสประจ าตวันักศึกษา 5314203029  ก าลังท าสารนิพนธ์เร่ือง   
“ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น” โดย
มี ผศ.ดร.พรอมัรินทร์  พรหมเกิด เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา และนายเอกชาตรี สุขเสน เป็นท่ีปรึกษาร่วม 

 มหาวทิยาลยัมหามกุฏราชวิทยาลยั วิทยาเขตอีสาน จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านเพื่อ
อนุญาตให้ นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลจากหน่วยงานของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้ไป
ด าเนินการในขั้นตอนต่อไป  หวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจกัไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่านดว้ยดี และขอ
กราบขอบพระคุณมา  ณ  โอกาสน้ี  

 จึงเจริญพรมาเพื่อพิจารณาอนุญาต   

 
เจริญพร 

 
(พระครูปลดัธรรมจริยวฒัน์) 
รักษาการแทนรองอธิการบดี 

  มหาวทิยาลยัมหามกุฏราชวทิยาลยั วทิยาเขตอีสาน 
ปฏิบติัการแทนอธิการบดี 

 
                      

บัณฑิตวิทยาลยั  โทร. 0-4324-1495   



 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ฉ   
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา  
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ตารางแสดงการวเิคราะห์หาค่าความเทีย่งของแบบสอบถาม 
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha Coefficient) 

 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
ดา้น1.1       87.7667       306.3230        .7601           .9621 
ดา้น1.2       87.4667       311.3609        .7331           .9624 
ดา้น1.3       87.7000       307.3897        .6976           .9627 
ดา้น1.4       87.5000       315.7759        .5484           .9638 
ดา้น1.5       87.6000       314.9379        .5219           .9641 
ดา้น2.1       87.5000       309.9138        .7407           .9623 
ดา้น2.2       87.7667       314.4609        .6211           .9632 
ดา้น2.3       87.8667       307.0161        .7273           .9624 
ดา้น2.4       87.7333       307.9264        .7370           .9623 
ดา้น2.5       87.6333       304.7920        .8286           .9615 
ดา้น2.6       87.6667       312.9195        .7011           .9627 
ดา้น2.7       87.7333       312.8920        .7072           .9626 
ดา้น2.8       87.6333       310.3782        .8378           .9618 
ดา้น2.9       87.5667       305.4264        .7811           .9619 
ดา้น2.10      87.9000       318.0241        .5540           .9637 
ดา้น3.1       87.4667       312.0506        .6182           .9633 
ดา้น3.2       88.0000       308.0000        .7611           .9621 
ดา้น3.3       87.6333       307.7575        .8025           .9618 
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ดา้น3.4       87.8667       311.8437        .7739           .9622 
ดา้น3.5       88.4333       315.7023        .5889           .9634 
ดา้น3.6       87.6667       308.4368        .7807           .9620 
ดา้น3.7       87.9667       307.8264        .6759           .9629 
ดา้น3.8       88.0000       310.6207        .6048           .9635 
ดา้น3.9       87.6000       307.8345        .6612           .9630 
ดา้น3.10      88.0333       310.7230        .6583           .9629 
ดา้น3.11      87.6667       307.4713        .6712           .9629 
ดา้น3.12      88.1000       303.9552        .7286           .9624 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 27 
Alpha =    .9640 
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ประวตัผู้ิวจิยั 
 

ช่ือ-สกุล    ปรัชญา  เจียรจ านงค ์
 
วนั เดือน ปีเกดิ   25 สิงหาคม 2506 
 
สถานทีเ่กดิ   จงัหวดัลพบุรี 
 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน  196/6 หมู่ท่ี 14 ต าบลในเมือง อ าเมือง จงัหวดัขอนแก่น 
 
การศึกษา 
 พ.ศ. 2532  ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรี     
    ครุศาสตรบณัฑิต (อุตสาหกรรมศิลป์)  
    มหาวทิยาลยัราชภฎัเลย 
 
ประสบการณ์ในการท างาน 
 พ.ศ. 2530  รับราชการต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บรายได ้
    ส านกัการคลงั เทศบาลนครขอนแก่น 
 พ.ศ. 2548-ปัจจุบนั นกับริหารงานทัว่ไป (หวัหนา้ฝ่ายส่งเสริมระบบการขนส่ง) 
    สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
 
สถานทีท่ างานปัจจุบัน   สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัขอนแก่น 
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