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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ า
ทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา จ านวน 390 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์แบบพหุถดถอย (Multiple Regression) ผลการศึกษาพบว่า 

1. คุณภาพการบริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ -นครราชสีมา ในภาพรวม มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการปฏิสัมพันธ์ มีความคิดเห็น
สูงสุดเป็นอันดับแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
และด้านผลลัพธ์ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  

2. ความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ -นครราชสีมา ในภาพรวม มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านพฤติกรรมการใช้ซ้ า มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ด้านความชอบ ด้านความผูกพัน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง และ
ด้านการบอกต่อ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย ตามล าดับ 

3. คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ -
นครราชสีมา มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธิ์
ความถดถอยสูงสุด (β=0.329) รองลงมา ได้แก่ ด้านผลลัพธ์ (β=0.213) และด้านการปฏิสัมพันธ์ 
(β=-0.197) โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณ์เท่ากับร้อยละ 21.9 (R2=0.219) 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ ความภักดี รถตู้โดยสารประจ าทาง 
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ABSTRACT 
 

The Effect of Service Quality on Loyalty of User Van Transportation of Buriram 
to Nakhon Ratchasima was purposed to study of The Effect of Service Quality on 
Loyalty of User Van Transportation of Buriram to Nakhon Ratchasima.  The sampling 
group were customer of Buriram to Nakhon Ratchasima for 390 customers by 
questionnaire as a tool for data collective, the statistic that using for data analyzis such 
as frequency, percentage, means, standard deviation and multiple regression.  The 
study result is found that 

1.  Service quality of van transportation of Buriram to Nakhon Ratchasima in 
overall has opined in a medium level when considered by side is found that 
Interaction; has opined in a highest level as a first ascending and was in a much level 
secondary is Physical Environment has opined in a medium level and result; has opined 
in a medium level respectively 

2.  Loyalty of the User Van Transportation of Buriram to Nakhon Ratchasima 
in overall has opined in a medium level when considered by side is found that 
behavior of re-using the service; has opined in a highest ascending was in a much level 
secondary is affection and attachment has opined in a medium level and has opined 
in a less level and as a last ascending is passing along ; has opined in a less level 
respectively 

3. Service quality that affteced to loyalty of user van transportation of Buriam 
to Nakhon Ratchasima in significant statistic level of 0. 01 with physical environment 
has regression coefficient (β=0.329) secondary such as result (β=0.213) and interaction 
(β=-0.197) with efficiency of Root mean squared error  equal to 21.9%  (R2=0.219) 

 
Keywords: Service Quality, Loyalty, Van Transportation 
 
1. บทน า 

การบริการรถโดยสารเป็นส่วนหนึ่งของการขนส่งสาธารณะที่นับว่าเป็นบทบาทส าคัญใน
การสนับสนุนความเจริญเติบโตต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่างยิ่ง ทั้งในด้านการท่องเที่ยว
และด้านอุตสาหกรรม ดังนั้นจึงต้องตระหนักถึงความส าคัญในด้านคุณภาพการบริการและความ
ปลอดภัยให้ดียิ่งขึ้นเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง ซึ่งรถแต่ละคันจะมี
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันในเรื่องของการให้บริการ ด้านพนักงานขับรถ และด้านผู้ดูแลรถ ด้าน
สภาพรถ และด้านความปลอดภัยในการเดินทาง ถือว่ามีความส าคัญอย่างยิ่ง การเกิดอุบัติเหตุร้ายแรง
ของรถโดยสารแต่ละครั้ง นอกจากจะเกิดความสูญเสียแก่ชีวิตและทรัพย์สินของผู้ให้บริการและ
ผู้ใช้บริการแล้ว โดยข้อมูลมูลนิธิเพ่ือผู้บริโภค (มพบ.) ที่รวบรวมตัวเลขผู้บาดเจ็บ/เสียชีวิตจากการ
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ให้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง ตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2559 ทั้งหมด 9 เดือน 
พบว่า อุบัติเหตุ 48 ครั้ง มีผู้บาดเจ็บ 392 ราย เสียชีวิต 65 ราย (หรือทุกๆ เดือนจะมีการเกิดเหตุ 5 
ครั้ง บาดเจ็บ 43 คน และ เสียชีวิต 7 คน)  (ส านักข่าวอิศรา, 2559)  

คุณภาพการให้บริการเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจ การท าให้
ผู้โดยสารมีความพึงพอใจนั้นเป็นสิ่งจ าเป็น ซึ่งจุดมุ่งหมายส าคัญกว่านั้น คือการท าให้ผู้โดยสารมีความ
ภักดี โดยผู้โดยสารที่มีความภักดี มักจะไม่หาข้อมูลเพ่ิมเติมเพ่ือพิจารณาใช้บริการอ่ืน นอกจากนั้นยัง
ต่อต้านกลยุทธ์ทางการตลาดของบริษัทคู่แข่ง และเป็นแหล่งที่ให้ข้อมูลแบบปากต่อปากในเชิงบวกต่อ
บุคคลอื่น ซึ่งถือเป็นการเพ่ิมคุณค่าให้แก่รถโดยสารเป็นอย่างสูง จากเหตุผลเหล่านี้ ผู้โดยสารที่มีความ
ภักดี จะสามารถสร้างผลก าไรในระยะยาวให้กับบริษัทผู้ให้บริการรถโดยสารได้มาก (กรมขนส่งทางบก
, 2558: 44) 

การสร้างความภักดีต่อการใช้บริการ เป็นความสมัครใจของลูกค้าที่จะตัดสินใจเลือกที่จะใช้
บริการใดบริการหนึ่งจากธุรกิจใดธุรกิจหนึ่งโดยเฉพาะ ในระยะเวลาที่ยาวนาน และจะด าเนินต่อไป 
ตราบที่ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับคุณค่าที่คาดหวังจากการเปลี่ยนไปหาผู้ประกอบการรายอ่ืน เมื่อลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจในสินค้านั้นจนสามารถจดจ าได้และกลับมาซื้อใหม่ได้อย่างถูกต้อง (สืบชาติ  อันทะไชย, 
2556) และการที่ผู้บริโภคนิยมในสินค้าชนิดนั้นแม้มีหลากหลายสินค้าให้เลือก การที่กิจการสามารถ
สร้างความภักดีให้กับสินค้าได้นั้น มีรากฐานมาจากคุณภาพสินค้าที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 
ท าให้ลูกค้าไม่เปลี่ยนใจไปซื้อสินค้าตราอ่ืน ๆ (สุดาพร  กุณฑลบุตร , 2555)  ความภักดีต่อตราสินค้า 
ประกอบด้วย ความผูกพันของลูกค้าที่มีการซื้อสินค้าหรือใช้บริการนั้นอีกครั้ง และสามารถแสดงให้
เห็นได้โดยการซื้อซ้ าหรือการใช้บริการซ้ า โดยที่ลูกค้าจะไม่เปลี่ยนใจไปใช้ตราสินค้ าอ่ืน ๆ (Kotler, 
2000) 

การใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง ผู้ประกอบการควรให้บริการผู้ใช้บริการได้รับความ
สะดวกสบายตลอดการเดินทาง ในเรื่องของการให้บริการด้านพนักงานขับรถ และผู้ดูแลรถด้านสภาพ
รถ และด้านความปลอดภัยในการเดินทาง ดังนั้นรถโดยสารประจ าทางถือเป็นธุรกิจที่เกี่ยวกับการ
บริการที่ต้องการสร้างความภักดีให้เกิดขึ้นในใจลูกค้า และเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน 
ในการคมนาคมและการขนส่ง ซึ่งปัจจุบันธุรกิจรถประจ าทางมีการขยายตัวอย่างกว้างขวางอย่างทั่วไป
ในทุกๆ ที่ ตามอัตราการขยายตัวของประชาชน ความเติบโตของการเดินทาง และความเจริญของการ
คมนาคม ท าให้ผู้โดยสารเริ่มมีความหลากหลายมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของรถโดยสารใน
ลักษณะที่แตกต่างกันออกไป สิ่งที่ส าคัญที่สุดคือการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้โดยสาร ต้องอาศัยความ
พร้อม และความมุ่งมั่นตั้งใจที่จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความประทับใจ จนเกิดความพึงพอใจ กลายเป็น
ความจงรักภักดี โดยส่งผลท าให้เกิดความชอบ การบอกต่อ พฤติกรรมการใช้ซ้ า และความผูกพัน และ
ช่วยประชาสัมพันธ์ออกไปแบบปากต่อปาก สิ่งเหล่านี้ ต้องอาศัยการจัดการทางด้าน ความปลอดภัย 
รวดเร็ว สะดวกสบาย ต้องอาศัยการน าเทคโนโลยี และระบบที่ทันสมัย มาช่วยในการจัดการในด้าน
ต่าง ๆ ท าให้เกิดความรวดเร็วและความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ (สุนันท์  นิลพวง, 2558: 74) 

รถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา  เป็นบริการขนส่งสาธารณที่มีผู้ประกอบการ
เป็นบริษัทเอกชนให้บริการ และมีการแข่งขันกันสูง เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง ดังนั้นเพ่ือต้องการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่ง
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ส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการบริการที่
ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ 
โดยลูกค้าต้องได้รับความมั่นใจ เชื่อถือไว้ใจได้ ซึ่งความเชื่อมั่นในการให้บริการ ซึ่งคุณภาพของ
คุณภาพการบริการ ได้ส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการ โดยเกิดความชอบ การบอกต่อ น าไปสู่การ
ใช้ซ้ า และเกิดความผูกพัน ความเชื่อมั่นต่อสินค้านั้นเสมือนเป็นส่วนหนึ่ง หรือรู้สึกอยากเป็นส่วนหนึ่ง
ของการให้บริการนั้นเพิ่มขึ้น (วิเชียร  ฮังนนท์, 2556: 97)  

ดังนั้นคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างหนึ่งที่สามารถท าให้องค์กรด าเนินได้อย่าง
มีประสิทธิภาพประสิทธิผลและประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ -นครราชสีมา เพ่ือให้
ทราบถึงคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภักดี ในการเลือกใช้บริการหรือสาเหตุการใช้บริการรถตู้
โดยสารประจ าทางนั่นเอง ทั้งนี้ผลจากการศึกษาจะได้น าไปปรับปรุงแก้ไข ตลอดจนพัฒนาคุณภาพ
ของการให้บริการรถตู้โดยสารประจ าทางให้มีประสิทธิภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 
 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
บุรีรัมย์-นครราชสีมา 
 
3. สมมติฐานในการวิจัย 

คุณภาพการบริการส่งผลกระทบต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
บุรีรัมย์-นครราชสีมา 
 
4. ขอบเขตการวิจัย 

การศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
บุรีรัมย์-นครราชสีมา ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยดังนี้ 
 1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ -
นครราชสีมา ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

1.2กกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-
นครราชสีมา โดยจะต้องเป็นผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสารในเส้นทางบุรีรัมย์ -นครราชสีมา เนื่องจากไม่
ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน การหาขนาดของจ านวนตัวอย่างจึงต้องใช้สูตรในการค านวณในกรณี
ที่ไม่ทราบกลุ่มจ านวนประชากร ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 
390 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quata Sampling) (อัจฉราวรรณ งามญาณ, 2554: 
81) เนื่องจากมีบริษัทที่ให้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ทั้งหมด 3 บริษัท จึงได้
ก าหนดโควต้าบริษัทละ 130 คน ได้แก่ บริษัท ทรัพย์รุ่งเรือง บริษัท ราชสีห์ทัวร์ (2556) และบริษัท 
แวนทัวร์ เพ่ือให้สามารถเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทางในทุกบริษัทอย่าง
ครบถ้วน 
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2.กขอบเขตด้านระยะเวลาที่ใช้ในการวิจัย ตั้งแต่เดือนกันยายน พ.ศ.2559 ถึงเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 

3.กขอบเขตด้านพ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย คือ สถานีขนส่งผู้โดยสารรถตู้ประจ าทาง จังหวัดบุรีรัมย์ 
และจังหวัดนครราชสีมา 

 
5. กรอบแนวคิดของการวิจัย  
 การศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
บุรีรัมย์-นครราชสีมา ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดการวิจัยดังนี้ 
 1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย คุณภาพการปฏิสัมพันธ์  คุณภาพ
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และคุณภาพของผลลัพธ์ โดยบูรณาการมาจากแนวคิดคุณภาพในการ
ให้บริการของ Brady and Cronin (2001) 
 2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักดี ประกอบด้วย ความชอบ การบอกต่อ พฤติกรรมการใช้ซ้ า 
และความผูกพัน โดยบูรณาการมาจากแนวคิดความภักดีของ Aaker (1991) 
 
          ตัวแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

รูปที่  1   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
 จากรูปที่ 1 การศึกษาแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยได้เลือกใช้ทฤษฎีคุณภาพการ
บริการของ Brady and Cronin (2001) ประกอบด้วย คุณภาพด้านปฏิสัมพันธ์ ซึ่งมีลักษณะเกี่ยวกับ
การติดต่อสื่อสารระหว่างพนักงานกับลูกค้าในขณะส่งมอบบริการ คุณภาพด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ จะมีลักษณะของสิ่งแวดล้อมที่ถูกสร้างขึ้นโดยรอบพ้ืนที่นั้น ๆ เพ่ือมาสอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า และคุณภาพด้านผลลัพธ์ เป็นลักษณะสิ่งที่ลูกค้าได้รับหลังจากเสร็จสิ้นกระบวนการ
ส่งมอบบริการ ซึ่งจะน าไปสู่การสร้างกรอบแนวคิดและวัดคุณภาพบริการ ซึ่งสอดคล้องกับการศึ กษา
ในครั้งนี้ ซึ่งประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการปฏิสัมพันธ์ โดยมีลักษณะสอดคล้องกับแนวคิด
ของ Brady and Cronin (2001)   ซึ่ งมีลักษณะด้านการปฏิสัมพันธ์โดยมีลักษณะเป็นการ
ติดต่อสื่อสารระหว่างพนักงานกับลูกค้าในขณะส่งมอบบริการ การตอบสนองของผู้รับบริการ ผู้

คุณภาพการบริการ 
1. คุณภาพการปฏิสัมพันธ์  
2. คุณภาพสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
3. คุณภาพของผลลัพธ์  
 

Brady and Cronin (2001) 

ความภักดี 
1. ความชอบ  
2. การบอกต่อ  
3. พฤติกรรมการใช้ซ้ า 
4. ความผูกพัน 

Aaker (1991) 
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ให้บริการต้องมีความพร้อม และเต็มใจที่จะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการได้ เช่น ระยะเวลาในการเดินทาง ความตรงต่อเวลา เป็นต้น 2) ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ มีลักษณะโดยองค์กรได้จัดสรรสิ่งแวดล้อมขึ้นมาเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดย
ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นความพร้อมของรถ สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สภาพ
ภายในรถ สภาพภายนอกรถ เครื่องอ านวยความสะดวก เป็นต้น และ 3) ด้านผลลัพธ์ เป็นสิ่งที่ลูกค้า
ได้รับหลังจากเสร็จสิ้นกระบวนการส่งมอบบริการ โดยผู้รับบริการต้องได้รับความมั่นใจ เชื่อถือไว้ใจได้ 
ซ่ึงความเชื่อมั่นในการให้บริการ พนักงานขับรถควรมีประสบการณ์ รวมถึงความพร้อมของร่างกาย 
และส่งผู้โดยสารถึงจุดหมายได้อย่างปลอดภัย โดยน ามาใช้ในการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ – นครราชสีมาในครั้งนี้ 
 จากรูปที่ 1 การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความภักดี ผู้วิจัยได้เลือกใช้ทฤษฎีความภักดีของ 
Aaker (1991) เนื่องจากมีปัจจัยที่เหมาะสมโดยได้ศึกษาความภักดีของตราสินค้า เป็นการวัดความ
ผูกพันของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้า เป็นตัวสะท้อนว่าลูกค้าจะเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนเพียงใด 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อตรานั้นมีการเปลี่ยนแปลงราคา หรือคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ ซึ่งประกอบด้วย 
4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความชอบ มีลักษณะให้ผู้รับบริการมีความภักดีที่แท้จริงจะแสดงความชอบ
มากกว่าออกมาให้เห็นได้ชัด ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความภักดีต่อการบริการมีทัศนคติในเชิงบวก และจะ
ต่อต้านสินค้าของคู่แข่งขัน เนื่องจากทัศนคติเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับอารมณ์และความรู้สึกมากกว่าการ
มองถึงคุณสมบัติและข้อดีของสินค้าทางลักษณะกายภาพ 2) ด้านการบอกต่อ นั้นเป็นผลของการวัด
ความภักดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ การบอกเล่า รวมถึงการแนะน าผู้อ่ืนด้วย และคนอ่ืนที่มีความภักดีก็
มักจะมอบผลในทางบวกกลับสู่ผู้ให้บริการ 3) ด้านพฤติกรรมการใช้ซ้ า เป็นการแสดงถึงการใช้บริการ
อย่างต่อเนื่อง เป็นประจ า ไม่เปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความผูกพันที่ลูกค้ามีต่อสินค้า
หรือบริการ และ 4) ด้านความผูกพัน เป็นสิ่งที่แสดง ด้านความรู้สึกและด้านจิตใจที่มีต่อราคาสินค้า 
ซึ่งลูกค้าอาจมีความรักและมีความเชื่อมั่นต่อสินค้านั้นเสมือนเป็นส่วนหนึ่ง หรือรู้สึกอยากเป็นส่วน
หนึ่งของการให้บริการนั้นเพ่ิมขึ้น  โดยน ามาใช้ในการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ – นครราชสีมา เพ่ือให้สอดคล้องกับแนวคิดของ 
Aaker (1991) ในการศึกษาครั้งนี้ 
 
6.  วิธีด าเนินการวิจัย 
 1.  เครื่องมือที่ ใช้ ในการรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัยในครั้ งนี้  คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นตามแนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4  ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ก1กข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะข้อค าถามเป็นแบบเลือกตอบ ( Multiple Choice 
Questions)   

ส่วนที่ก2กคุณภาพการบริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ประกอบด้วย 
คุณภาพการปฏิสัมพันธ์  คุณภาพสภาพแวดล้อมทางกายภาพ และคุณภาพของผลลัพธ์ เป็น
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แบบสอบถามเพ่ือแสดงความคิดเห็น โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 
(Rating  Scale) มีจ านวนข้อค าถาม 27 ข้อโดยบูรณาการมาจาก Brady and Cronin (2001)  

ส่วนที่ก3กความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ -นครราชสีมา 
ประกอบด้วย ความชอบ การบอกต่อ พฤติกรรมการใช้ซ้ า และความผูกพัน เป็นแบบสอบถามเพ่ือ
แสดงความคิดเห็นโดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating  Scale) มี
จ านวนข้อค าถาม 16 ข้อโดยบูรณาการมาจาก Aaker (1991) 

ส่วนที่ก4กข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นแบบสอบถามที่ให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะในการเพ่ิมประสิทธิภาพให้สูงขึ้นโดยใช้แบบสอบถามประเภทปลายเปิด 
(Open-Ended Questionnaire)   

2.  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
2.1การทดสอบความเที่ยง (Validity) ผู้ศึกษาได้น าแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษา

เพ่ือท าการตรวจสอบความถูกต้องของภาษาและความครอบคลุมของเนื้อหา และความตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) 

2.2กการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจ
ตรงกัน และตอบแบบสอบถามได้ตามความจริงได้ทุกข้อ วิธีการทดสอบความเชื่อถือได้ โดยน าไป
ทดลองใช้ (Try-Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกัน คือ ผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ า
ทาง นครราชสีมา – กรุงเทพมหานคร จ านวน 30 ราย และน าแบบสอบถามมาทดสอบความเชื่อมั่น 
(Reliability)  วิ ธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค ( Cronbach’s Alpha Coefficient 
Method) ได้ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  ใช้ค่าความเชื่อมั่นมีค่ามากกว่า 0.70 เป็นเกณฑ์ที่
สามารถยอมรับได้ (บุญใจ  ศรีสถิตย์นรากูร, 2555 : 45) โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 1 
  3.กน าผลที่ได้จากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษาด าเนินการ
แก้ไขปรับปรุงแบบสอบถาม และจัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพ่ือน าไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
 
ตารางท่ี  1  การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 

ปัจจัยท่ีศึกษา 
ผลการศึกษา 

ข้อค าถาม ค่า Alpha 
คุณภาพการบริการ 27 0.921 

1. คุณภาพการปฏิสัมพันธ์ 9 0.826 
2. คุณภาพสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 9 0.852 
3. คุณภาพของผลลัพธ์ 9 0.731 

ความภักดี 16 0.910 
1. ความชอบ 4 0.749 

ตารางท่ี  1  (ต่อ)  
 



 

 
23 

ปัจจัยท่ีศึกษา 
ผลการศึกษา 

ข้อค าถาม ค่า Alpha 
2. การบอกต่อ 4 0.752 
3. พฤติกรรมการใช้ซ้ า 4 0.817 
4. ความผูกพัน 4 0.784 

รวมทั้งหมด 43 0.921 
 
7. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 วิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามหลังจากท าการตรวจสอบความครบถ้วน
สมบูรณ์ของค าตอบและท าการลงรหัสข้อมูลให้เป็นตัวเลขทั้งหมดแล้วได้ท าการประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ ดังนี้ 
 1.กวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบายข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับ
กลุ่มตัวอย่างดังนี้   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency 
Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความภักดี ใช้วิธีหา
ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2.กวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) เพ่ือทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา 
 3. วิเคราะห์ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ โดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) 
 
8. ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 1.  สรุปผลข้อมูลทั่วไปจากแบบสอบถาม 
 1.1กข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศชาย ร้อยละ 73.3 มีอายุ
ระหว่าง 20-30 ปี ร้อยละ 49.2 มีสถานภาพโสด ร้อยละ 84.4 มีการศึกษาอยู่ในระดับต่ ากว่าปริญญา
ตรี ร้อยละ 59.2  มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 49.2 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
15,001-20,000 บาท ร้อยละ 52.3 ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 1-2 ครั้ง ต่อสัปดาห์ ร้อยละ 
88.7 และความสะดวก สบาย เป็นเหตุผลส าคัญในการใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง ร้อยละ 67.9  
ตามล าดับ 
 1.2กคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ในภาพรวม มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการปฏิสัม พันธ์ มีความ
คิดเห็นสูงสุดเป็นอันดับแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ ดังตารางที่ 2 
 
ตารางท่ี 2  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารประจ า

ทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา  
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ความคิดเห็น อันดับ 
1. ด้านการปฏิสัมพันธ์ 3.60 0.18 มาก 1 
2. ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 3.21 0.19 ปานกลาง 2 
3. ด้านผลลัพธ์ 3.08 0.17 ปานกลาง 3 

ภาพรวม 3.29 0.11 ปานกลาง  
  
 1.3กความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ในภาพรวม 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านพฤติกรรมการใช้ซ้ า มีความ
คิดเห็นสูงสุดเป็นอันดับแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ ดังตารางที่ 3 
ตารางที่ 3  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา  
 

ความภักดี X  S.D. ความคิดเห็น อันดับ 
1. ด้านความชอบ 3.10 0.27 ปานกลาง 2 
2. ด้านการบอกต่อ 2.51 0.28 น้อย 4 
3. ด้านพฤติกรรมการใช้ซ้ า 3.44 0.39 มาก 1 
4. ด้านความผูกพัน 2.93 0.40 ปานกลาง 3 

ภาพรวม 3.00 0.15 ปานกลาง  
  
 2.  สรุปผลตามวัตถุประสงค์ 
 จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ผลการวิจัยสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ 
ได้แก่ ด้านการปฏิสัมพันธ์ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ และด้านผลลัพธ์ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ดังตารางที่ 4 
 
ตารางท่ี   4  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของ

ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา 
 

ตัวแปร B S.E. β t P-value 
Constant 2.037 0.202  10.062 0.000** 
ด้านการปฏิสัมพันธ์ (X1) -0.170 0.041 -0.197 -4.149 0.000** 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (X2) 0.267 0.039 0.329 6.801 0.000** 

ตารางท่ี  4  (ต่อ)  
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ตัวแปร B S.E. β t P-value 
ด้านผลลัพธ์ (X3) 0.217 0.051 0.213 4.234 0.000** 
R2 =  0.225,    Adj R2 = 0.219 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 
 3.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
รถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา เรียงล าดับจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด ดังนี้  
 3.1กคุณภาพการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดย
ผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ -นครราชสีมา ต้องการคุณภาพการบริการด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ โดยต้องการให้รถตู้โดยสารประจ าทางมีพนักงานขับรถมีการแต่งกายที่
สะอาด มีรถตู้โดยสารมีแผ่นป้ายบอกเส้นทางการเดินทางติดข้างตัวรถมองเห็นชัดเจน และควร
ส่งเสริมให้รถตู้โดยสารอยู่ในสภาพพร้อมใช้งานและมีความปลอดภัยสูง เพ่ือส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมาเพิ่มมากขึ้น 
 3.2กคุณภาพการบริการ ด้านผลลัพธ์ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย ผู้ที่ใช้บริการรถตู้
โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ต้องการคุณภาพการบริการด้านผลลัพธ์ โดยต้องการให้ที่นั่ง
ในรถตู้โดยสารมีความกว้างขวาง ไม่แออัด คับแคบ จนเกินไป ต้องการให้พนักงานขับรถมีความ
ช านาญเส้นทางการเดินทางเป็นอย่างดี และควรให้พนักงานขับรถมีการเตรียมความพร้อม ในการขับ
รถระยะทางไกล เช่น เตรียมผ้าเย็น น้ าเย็น กาแฟ ระหว่างการขับรถ เพ่ือส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมาเพิ่มมากขึ้น 
 3.3กคุณภาพการบริการ ด้านการปฏิสัมพันธ์ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยผู้ที่ใช้บริการรถ
ตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ต้องการความเป็นส่วนตัวในการเดินทาง ซึ่งผู้โดยสารทราบ
ดีอยู่แล้วว่าจะลงตรงไหน และมีความรู้ ความเข้าใจในบริการของรถตู้โดยสารประจ าทางดีอยู่แล้ว ไม่
จ าเป็นต้องพนักงาน คอยให้บริการ หรือสอบถามเส้นทาง ซึ่งผู้โดยสารที่เดินทางต้องการความเป็น
ส่วนตัว หรือสนทนากับใคร ไม่ว่าจะเป็นพนักงาน หรือเพ่ือนร่วมทาง บางคนอาจจะใช้ช่วงเวลา
เดินทางเป็นช่วงเวลาของการพักผ่อน หรือท ากิจกรรมส่วนตัว เช่น ฟังเพลง อ่านหนังสือ โดยไม่อยาก
มีปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืน ผลการการศึกษาคุณภาพการบริการ ด้านการปฏิสัมพันธ์ จึงส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ในทิศทางตรงกันข้าม 
 3.4กคุณภาพการบริการทุก ๆ ด้านสามารถร่วมกันพยากรณ์ความภักดีของผู้ใช้บริการรถ
ตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณ์เท่ากับร้อยละ 21.9 (R2 
= 0.219)   
9.  อภิปรายผลการวิจัย 
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 การศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
บุรีรัมย์-นครราชสีมา  สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 1.กคุณภาพการบริการ ด้านการปฏิสัมพันธ์ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ซึ่งสอดคล้องกับแนวคดิของ Brady and Cronin (2001) ซึ่งได้กล่าว
ว่า การมีปฏิสัมพันธ์ เช่น การมีมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการเป็นอย่างดี การให้ความช่วยเหลือแก่
ผู้ใช้บริการ รวมถึงการให้ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจใน
การใช้บริการและท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความภักดี โดยมีความชอบในการใช้บริการนั้นอย่างต่อเนื่อง 
เกิดการบอกต่อให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการร่วมด้วย และเกิดความผูกพันต่อบริการนั้นอย่างจริงใจ ซึ่งได้
สอดคล้องกับงานงานวิจัยของ สุภาภรณ์  พลอยทับทิม (2554) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของ
ศูนย์บริการรถยนต์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า  พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการมี
ปฏิสัมพันธ์ต่อผู้ใช้บริการนั้นได้ส่งผลต่อความจงรักภักดีอยู่ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับงานวิจัย
ของเขมกร  เข็มน้อย (2554) ได้ศึกษาภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน ในสังกัดเขตสมุทรสาคร พบว่า  การมีปฏิสัมพันธ์ การมีมนุษย์
สัมพันธ์ในการให้บริการเป็นอย่างดี การให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ รวมถึงการให้ความสนใจและ
เอาใจใส่ผู้ใช้บริการ ได้ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าต่อธนาคารออมสินโดยรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวก
ในระดับปานกลาง และได้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Hapsari, Clemes and Dean (2016) ได้
ท าการศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณค่ามีความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของ
ลูกค้า กรณีศึกษาสายการบินอินโดนีเซีย พบว่า คุณภาพการบริการ ในด้านการมีสัมพันธไมตรีที่ ดีต่อ
ลูกค้า ได้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสนับสนุนสมมุติฐานที่ตั้งไว้ว่า คุณภาพบริการที่ดีได้
ส่งผลต่อความพึงพอใจและน ามาสู่ความภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า  ซึ่งแสดงให้เห็นว่า การสร้าง
ความภักดีในการใช้บริการที่ดีให้ส าหรับผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา 
ผู้ประกอบการจะต้องให้ความส าคัญในด้านการมีปฏิสัมพันธ์ โดยการสร้างมนุษย์สัมพันธ์ในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี การให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ รวมถึงการให้ความสนใจและเอาใจใส่
ผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจในการใช้บริการและท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความภักดี 
โดยมีความชอบในการใช้บริการนั้นอย่างต่อเนื่อง เกิดการบอกต่อให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการร่วมด้วย 
และเกิดความผูกพันต่อบริการนั้นอย่างจริงใจเพ่ือส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมาเพิ่มมากขึ้น 
 2.กคุณภาพการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
รถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Brady and Cronin 
(2001) ซึ่งได้กล่าวว่า  การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี ให้เกิดความประทับใจตั้งแต่แรกเห็น ท าให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความพึงพอใจ และมีความเชื่อมั่นใจในการใช้บริการ โดยได้ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ 
ท าให้ผู้ใช้บริการมีความชอบ ต้องการใช้บริการซ้ า ๆ อย่างต่อเนื่อง โดยไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการอ่ืน 
เกิดการบอกต่อให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการร่วมด้วย และเกิดความผูกพันต่อบริการนั้นอย่างจริงใจ ซึ่งได้
สอดคล้องกับงานงานวิจัยของ กฤษณรักษ์  ศรีขาว (2555) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการกับการสร้าง
ความจงรักภักดีของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานเครือข่ายภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4 
อุบลราชธานี  ซึ่งคุณภาพการบริการ ด้านการสร้างสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดีของธนาคารธนชาต 
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ส่งผลต่อการสร้างความจงรักภักดีของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารธนชาต และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ เด่นนภา  มุ่งสูงเนิน (2557) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ: บริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า องค์ ประกอบด้านการบริการ
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  สร้างความเชื่อถือและความไว้วางใจ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ซึ่งแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดี จะส่งผลท าให้ผู้ใช้บริการมี
ความจงรักภักดีตามไปด้วย เพ่ือกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการเกิดความจงรักภักดีต่อการใช้บริการ จึงควรให้
ความส าคัญกับคุณภาพการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดี เนื่องจากเป็นผลกระทบที่มี
ความส าคัญต่อความภักดีในการใช้บริการของลูกค้า 
 3.กคุณภาพการบริการ ด้านผลลัพธ์ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ า
ทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Aaker (1991) ได้กล่าวถึงความภักดีของการ
ใช้บริการนั้นเกิดขึ้นจากผลลัพธ์ที่สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน เกินความ
คาดหวัง ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดมีความสุข สบาย และได้รับการตอบสนองความต้องการอย่างครบถ้วน 
จนเกิดความประทับใจ และน ามาสู่เกิดความภักดีในการใช้บริการ โดยเกิดความชอบ ต้องการใช้
บริการนั้น ๆ อย่างต่อเนื่อง และยังบอกต่อให้ส าหรับคนใกล้ชิดทราบถึงเรื่องราวการใช้บริการที่
ประทับใจ และจะไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการอ่ืน ได้สอดคล้องกับงานวิจัยของ รัถยา  สุขสวัสดิ์ ( 2556) 
ได้ศึกษาเรื่องการวัดคุณภาพการบริการและความภักดีต่อบริการของธุรกิจเสริมในสถานีบริการน้ ามัน 
พบว่า คุณภาพบริการเกี่ยวกับผลลัพธ์การให้บริการที่ถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วน รวมถึงการได้รับบริการ
ที่ประทับใจ ได้สร้างความภักดีต่อการใช้บริการในด้านความภักดีพฤติกรรมการบอกต่อ ความตั้งใจซื้อ
ซ้ า ได้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Minh and Huu (2016) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดี พบว่า คุณภาพการบริการ ในด้าน
ผลลัพธ์ที่ลูกค้าสามารถรับรู้ และสัมผัสได้ ได้ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค้า 
ซึ่งแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการ ด้านผลลัพธ์ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา โดยรถตู้โดยสารมีความกว้างขวาง ไม่แออัด คับแคบ จนเกินไป 
ให้บริการอย่างตรงต่อเวลา และการให้บริการที่มีความปลอดภัยสูง โดยไม่พบความเสี่ยงที่จะเกิด
อุบัติเหตุจากการเดินทาง ได้ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ -
นครราชสีมา  
 
10.  ข้อเสนอแนะ 
 1.กจากผลการศึกษาจะเห็นได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามต้องการให้รถตู้โดยสารประจ าทางมี
เพียงพอต่อความต้องการดังนั้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารที่มีจ านวนมากขึ้น 
ผู้ประกอบการรถตู้โดยสารประจ าทางควรมีการจัดสรรจ านวนรถตู้โดยสารประจ าทางเพ่ิมขึ้นเพ่ือให้
เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 2.กจากผลการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญเกี่ยวกับความปลอดภัยในการ
เดินทาง ดังนั้น เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยสูงสุดต่อผู้โดยสาร ดังนั้นผู้ประกอบการรถตู้โดยสารประจ า
ทาง จึงควรมีการฝึกอบรม การขับรถ รวมถึงมารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถตู้โดยสารประจ า
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ทาง เพ่ือให้เกิดความประทับใจในคุณภาพบริการ และน ามาสู่ความภักดีต่อการใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง 
 3.กจากผลการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามต้องการให้รถตู้โดยสารประจ าทางเข้าถึงในทุกพ้ืนที่ 
ดังนั้นผู้ประกอบการรถตู้โดยสารประจ าทางควรมีการเพ่ิมเส้นทางการเดินรถตู้ โดยสารประจ าทาง 
โดยเฉพาะให้เข้าไปรับผู้โดยสารในสถานที่ต่าง ๆ ที่เป็นจุดรับ-ส่ง ผู้โดยสาร ในชนบท เพ่ือเป็นการเพ่ิม
ความสะดวกในการใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทางมากยิ่งข้ึน 
 4.กจากผลการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามต้องการให้สภาพแวดล้อมทางกายภาพของรถตู้
โดยสารประจ าทางมีคุณภาพโดยเฉพาะระบบการท าความเย็นในห้องผู้โดยสาร ดังนั้นผู้ประกอบการ
รถตู้โดยสารประจ าทางควรให้รถตู้โดยสารประจ าทาง มีการปรับปรุงคุณภาพของรถตู้โดยสารประจ า
ทาง โดยเฉพาะระบบให้ความเย็น เพ่ือให้ผู้โดยสารได้รับบริการที่สะดวกสบายตลอดการเดินทางโดย
รถตู้โดยสารประจ าทางเพ่ือให้เกิดความประทับใจในคุณภาพบริการ และน ามาสู่ความภักดีต่อการใช้
บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
 5.กผู้ประกอบการรถตู้โดยสารประจ าทางควรมีการประกาศชัดเจน และก าชับผู้โดยสาร ห้าม
น าอาหารมารับประทานบนรถ เพ่ือไม่ให้เป็นการรบกวนผู้โดยสารท่านอ่ืน เป็นการลดกลิ่นไม่พึง
ประสงคภ์ายในรถตู้โดยสารประจ าทาง  
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