
122 ACADEMIC JOURNAL BANGKOKTHONBURI UNIVERSITY 
Vol.9 No.� January - June 2020 
 

อทิธิพลของคุณภาพการบริการที�มีผลต่อการตดัสินใจ และพฤตกิรรม 
การใช้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ  

ในอาํเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม 
Effect of Service Quality on Decision Making and Service Usage Behaviour of 

Public Bus Users in Phutthamonthon District, Nakhon Pathom Province 
 

ฉตัรรัตน์ โหตระไวศยะ  
Chattrarat Hotrawaisaya 

วิทยาลยัโลจิสติกส์และซพัพลายเชน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา   
Collge of logistics and Supply Chain, Suan Sunandha Rajabhat University 

e-mail: chattrarat.ho@ssru.ac.th 
Received: May 22, 2020; Revised: June 11, 2020; Accepted: June 15, 2020 

 
บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี Wมีวัตถุประสงค์เพื\อวิเคราะห์ขนาดอิทธิพลของคุณภาพการบริการที\มีผลต่อการ
ตดัสินใจ และพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ในอําเภอพทุธมณฑล จงัหวดั
นครปฐม รูปแบบการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างที\ใช้ในการวิจยั คือ ผู้ ใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะ จํานวน mno คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั Wนตอน เครื\องมือที\ใช้ในการวิจัย คือ 
แบบสอบถามระดบัคณุภาพการบริการ ความคิดเห็นในการตดัสินใจของผู้ ใช้บริการ และพฤติกรรมของ
ผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ในเขตอําเภอพทุธมณฑล จงัหวดันครปฐม ตรวจสอบความเที\ยงตรงเชิง
เนื Wอหามีค่าดัชนีความสอดคล้องอยู่ระหว่าง o.pq – �.oo และมีค่าความเชื\อมั\นส่วนใหญ่เท่ากับ o.tu 
วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

ผลการวิจยัพบวา่ 
โมเดลคณุภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจ และพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถ

โดยสารสาธารณะ ในอําเภอพทุธมณฑล จงัหวดันครปฐม มีความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ อยู่ใน
เกณฑ์ดีมาก โดยมีค่าสถิติ χ2= pt.nq�, χ2/df = 1.248, df = 56, p-value = 0.101, RMSEA = 0.021, 
RMR = 0.013, GFI = 0.982, AGFI = 0.971, CFI = 0.995 โดยตวัแปรทั Wงหมดในโมเดลสามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ได้ร้อยละ ut.�o 
ผลการวิจยัยงัพบว่า คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ (β = o.�tu) และ
คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงตอ่การตดัสนิใจใช้บริการ (β = o.pom)  

คาํสาํคัญ: คณุภาพการบริการ, การตดัสนิใจใช้บริการ, พฤตกิรรมการใช้บริการ, รถโดยสารสาธารณะ  
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ABSTRACT 
The objective of this research is to analyse the effect size of service quality affecting on 

decision making and service usage behaviour of public bus users in Phutthamonthon District, 
Nakhon Pathom Province. This research is quantitative. The sample was 580 public bus users. 
Multi-stage sampling was employed in selecting the sample. Research instrument was a 
questionnaire measuring service quality level, opinions in decision making, and behaviours of 
public bus service users in Phutthamonthon District, Nakhon Pathom Province. Index of Item-
Objective Congruence (IOC) was performed to determine content validity in which the score of 
0.6q -1.0o was achieved. Reliability test was also performed in which the value of 0.92 was 
achieved. Data were analyzed using structural equation model analysis. 
 The findings indicated that the goodness of fit of the model of service quality effect on 
decision making and service usage behaviour of public bus users in Phutthamonthon District, 
Nakhon Pathom Province is ideal, with the statistical values of χ2= pt.nq�, χ2/df = 1.248, df = 
56, p-value = 0.101, RMSEA = 0.021, RMR = 0.013, GFI = 0.982, AGFI = 0.971 and CFI = 
0.995. All the variables in the model can be used to explain variations of service usage 
behavior of public bus users by 29.30%. In addition, the results showed that service quality has 
a direct effect on service behavior (β = 0.492). Service quality has a direct effect on the 
decision to use service (β = 0.605). Service quality has an indirect influence on service usage 
behavior through the decision to use service (β = 0.045). 

Keyword: Service Quality, Decision Making, Service Usage Behaviour, Public Bus 

 
บทนํา 
 ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบคมนาคม
ขนส่งของไทย ในระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2560-2579) 
จ ะ มี ก ารป รับ ป รุงป ระ สิ ท ธิ ภ าพ ก ารข น ส่ ง
(Transport Efficiency) โดยใช้ เทคโนโลยีและ
นวตักรรม (Technological and Innovation) เป็น
เครื\องมือในการปรับปรุง โดยการสร้างความ
เชื\อมโยงระหว่างระบบคมนาคมทุกประเภททั Wง
ภายในประเทศ และระหว่างประเทศ โดยที\
ยุทธศาสตร์ฯ ดังกล่าวนั Wนยังมีวิสัยทัศน์ และ

เป้าประสงค์ ที\ จะยกระดับคุณ ภาพชีวิตของ
ประชาชนภายในประเทศเพื\อรองรับการขยายตวั 
และการพัฒ นาระบบข้อมูลของการเดินทาง
ภ า ย ใ น ป ร ะ เท ศ ที\ ยั ง ไม่ มี ก า ร จั ด ก า ร ที\ มี
ประสิท ธิภาพ  อีกทั Wง  มีการกําหนดให้ มีการ
ยกระดับคุณภาพการให้บริการภาคขนส่งให้มี
มาตรฐานเทียบเท่าสากล และการสร้างความพึง
พอใจให้กับประชาชน ซึ\งโครงการพฒันานี Wจัดอยู่
ในช่วงระยะเวลาของการพัฒนาแบบเร่งด่วน 
(กระทรวงคมนาคม, 2559)  
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 ระบบการขนส่งสาธารณะเป็นส่วนหนึ\ง
ของชีวิตคนไทย โดยเฉพาะประชาชนที\อาศัยอยู่
ในพื Wนที\ชมุชนเมือง ซึ\งจะมีการใช้ระบบการขนส่ง
สาธารณ ะ เช่น รถไฟฟ้า  รถประจําทางสาร
ธารณะ เรือโดยสาร แท็กซี\ สองแถว กระป้อ และวิ
นมอเตอร์ไซค์ อย่างสมํ\าเสมอ เพราะถ้าใช้รถ
สว่นตวัอาจจะต้องใช้เวลาในการเดินทางมากกว่า
การใช้ระบบขนส่งสาธารณะ (สยามธุรกิจ, 2562) 
ซึ\งจากการรายงานปริมาณรถยนต์บนถนนสาย
ตา่ง ๆ ทั Wงในกรุงเทพฯ และปริมณฑล ณ ช่วงเวลา
เร่งด่วนมีมากจนเกิดปัญหาการจราจรติดขัด ซึ\ง
เป็นปัญหาที\ทางรัฐบาลไม่สามารถแก้ไขได้ ซึ\ง
ทางเลือกหนึ\งที\รัฐบาลพยายามจะผลกัดนัให้เป็น
หนึ\งในแนวทางการแก้ไขปัญหาดงักล่าว คือ การ
เลือกเดินทางด้วยรถโดยสารสาธารณ ะแทน
รถยนต์ส่วนบุคคล แต่ทุกวนันี Wประชาชนบางส่วน
ยังปฏิเสธการเดินทางด้วยรถโดยสารสาธารณะ 
เนื\องจากประชาชนมีความคิดว่า รถโดยสาร
สาธารณะยังไม่ตอบโจทย์ความต้องการในการ
เดินทางของพวกเขา (สุริ คงกะพันธ์ และคณะ, 
ummn) แต่ในอนาคตการเดินทางด้วยระบบการ
ขนส่งสาธารณะที\มีการพฒันาและมีการปรับปรุง
แก้ไขให้มีความครอบคลุม ความสะดวกสบาย 
และเอื Wอต่อการเดินทางมากยิ\งขึ Wน ก็จะเป็นอีก
ทางเลือกหนึ\งของประชาชนที\สามารถใช้ในการ
เดนิทางได้ 
 ดังนั Wน  ผู้ วิ จัย จึ งมี ค ว า ม ส น ใ จ ที \จ ะ
ทําการศึกษาว่าคุณภาพการให้บริการ และการ
ตดัสินใจใช้บริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการรถโดยสารสาธารณะของประชาชน ใน
อําเภอพุทธมณฑล จังหวดันครปฐม หรือไม่ เพื\อ
นําผลการวิจัย ที\ ได้ เป็น ข้อมูลในการพัฒ นา

คุณภาพการให้บริการรถโดยสารสาธารณะให้มี
ประสิทธิภาพเพิ\มมากขึ Wน ส่งผลให้ประชาชนใช้
บริการรถโดยสารสาธารณะเพิ\มขึ Wนอีกด้วย 
 
วัตถุประสงค์การวจิัย 

เพื\อวิเคราะห์ขนาดอิทธิพลของคณุภาพ
การบริการที\มีผลต่อการตดัสินใจ และพฤติกรรม
การใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ 
ในอําเภอพทุธมณฑล จงัหวดันครปฐม 
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กรอบแนวคดิการวจิัย 
 

 
 

ภาพที� U กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

การดาํเนินการวจิัย 
U. ประชากรและตัวอย่าง 

ประชากร : ประชากรที\ใช้ในการวิจยั
ครั Wงนี W คือ ประชาชนที\อาศัยอยู่ในอําเภอพุทธ
มณฑล จังหวัดนครปฐม โดยมีจํานวนทั Wงสิ Wน 
32,046 คน (สํานกับริหารการทะเบียน, umpu) 

ตัวอย่าง : ตวัอย่างใช้ในการวิจยัครั Wง
นี W คือ ประชาชนที\อาศยัอยู่ในอําเภอพุทธมณฑล 
จงัหวดันครปฐม ที\ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ
ในเขตอําเภอพุทธมณฑล กําหนดขนาดตวัอย่าง
ตามแนวคิดทฤษฎีการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง คือ ขนาดตวัอย่างที\เหมาะสม คือ �o – 
uo เท่าของจํานวนเส้นพารามิเตอร์ (Hair et al., 

2010; Kline, uo��) ซึ\งการวิจัยในครั Wงนี Wมี เส้น
พารามิเตอร์จํานวน ut เส้น ตัวอย่างที\ได้จึงมี
จํานวน 580 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
หลายขั Wนตอน (Multi-stage Sampling)  

W. เครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย 
เครื\องมือที\ใช้ในการวิจัยครั Wงนี Wเป็น 

แบบสอบถามวัดตัวแปรต่าง ๆ ได้แก่  ระดับ
คณุภาพการบริการ ความคิดเห็นในการตดัสินใจ
ของผู้ ใช้บริการ และพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการรถ
โดยสารสาธารณะ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ตรวจสอบ
ค วา ม เที\ ย งต รง เชิ ง เนื Wอ ห า มี ค่ าดั ช นี ค ว า ม
สอดคล้องอยู่ระหว่าง o.pq – �.oo ซึ\งมากกว่า 

คณุภาพการ
ให้บริการ 

พฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการ 

การตดัสินใจของ
ผู้ใช้บริการ 

บริการที\เป็นรูปธรรม 

บริการที\น่าเชื\อถือ 

การตอบสนอง 

การให้ความมั\นใจ 

การเอาใจใส ่

การรับรู้ปัญหา 

การเสาะแสวงหา

การประเมนิทางเลือก 

การตดัสนิใจใช้บริการ 

พฤติกรรมหลงัการใช้
บริการ 

ความถี\ในการใช้บริการ การบอกตอ่ การกลบัมาใช้บริการ
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0.50 แสดงว่าข้อคําถามมีความเที\ยงตรงเชิง
เนื Wอหา (Content Validity) (พรรณี ลีกิจวัฒนะ, 
um54) และหาค่าสัมประสิทธิ�แอลฟา (Alpha 
Coefficient) ของ Cronbach เพื\ อห าค่าความ
เชื\อมั\นของแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าเท่ากับ 
o.tu ซึ\งมากกว่า 0.70 แสดงว่าแบบสอบถามมี
ความเชื\อถือได้ (Reliability) (พรรณี ลีกิจวฒันะ, 
um54) 

Y. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 วิ เค ราะ ห์ ขน าด อิท ธพ ล ด้วยก าร
วิ เคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง(Structural 
Equation Modeling: SEM) โดย  
 �. ตรวจสอบข้อตกลงเบื Wองต้นความ
เหมาะสมของตวัแปรโดยใช้สถิติ Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) 
ซึ\ งค่ า  KMO มากกว่า  o .mo แสดงว่าตัวแป ร
เหมาะสมกบัการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
(สภุมาส อังศโุชติ และคณะ, ummu) และทดสอบ
ความสัมพันธ์ของตัวแปรต่าง ๆ โดยใช้สถิต ิ

Bartlett’s test of Sphericity โด ย ค่ า   p-value 
จะต้องน้อยกว่า o.om ซึ\งหมายถึง ตัวแปรใน
โมเดลมีความสมัพันธ์กันสามารถนําไปวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างได้ (ยุทธ ไกยวรรณ์ , 
ummp) 
 u. ทดสอบปัญหาภาวะร่วมเชิงเส้นพห ุ
(Multicollinearity) ด้วยการวิเคราะห์ค่าสัมประ
สิทธ์สหสัมพันธ์ (Correlation) แบบเพียร์สันโดย
ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์จะต้องไม่เกิน o.no 
(ยทุธ ไกยวรรณ์, ummp) แสดงว่าตวัแปรสงัเกตได้
ไม่มีความสมัพนัธ์กนัมากจนเกินไป จงึจะสามารถ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างได้ 
 �. วิเคราะห์ขนาดอิทธิพลคุณภาพ
การให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจ และพฤติกรรม
การใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ 
ในอําเภอพทุธมณฑล จงัหวดันครปฐม โดยใช้การ
วิเคราะห์สมการโครงสร้าง(Structural Equation 
Modeling: SEM) ซึ\งใช้คา่สถิตทีิ\จะตรวจสอบและ
เกณฑ์การผา่น ดงันี W (กลัยา วานิชย์บญัชา, ummp) 

 
ตารางที� U คา่ดชันีความสอดคล้องของโมเดลการวดักบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 
 

ค่าดัชนีความสอดคล้อง ค่าที�แสดงความสอดคล้อง 
χ2 0.05 < p ≤ 1.00 
χ2/df 0 < χ2/df ≤ 2.00 
GFI 0.90 ≤ GFI ≤ 1.00 

AGFI 0.90≤ AGFI ≤ 1.00 
CFI 0.90 ≤ CFI ≤ 1.00 

RMSEA 0.00 ≤ RMSEA ≤ 0.05 
RMR 0.00 ≤ RMR ≤ 0.05 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 �. ผลการตรวจสอบข้อตกลงเบื Wองต้น 

ความเหมาะสมของตัวแปรด้วย KMO และการ
ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ในโมเดล 
Bartlett’s test of Sphericity แสดงได้ดังตาราง 
ที\ u 

 
ตารางที� W ผลการวิเคราะห์คา่ Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) 
และ คา่ Bartlett’s test of Sphericity 
 

ค่าสถติ ิ ผล 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy (KMO) 
Bartlett’s test of Sphericity 

- Chi – Square 
- df 
- Significance 
- N 

0.882 
 
 

3091.277 
78 

0.000 
580 

จากตารางที\  2 พบว่า ตัวที\นํามาใช้ใน
การวิเคราะห์โมเดลคณุภาพการให้บริการมีผลต่อ
การตัดสินใจ และพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ในอําเภอพุทธ
มณ ฑล จังหวัดนครปฐม มีค่า KMO เท่ากับ 
o.nnu ซึ\งมีค่ามากกว่า o.mo และเมื\อทดสอบ
นัยสําคัญทางสถิติด้วย Bartlett’s of Sphericity 
พบว่ามีนัยสําคญัทางสถิติที\ระดบั o.o� แสดงว่า
เมทริกซ์สหสัมพันธ์ที\ได้นั Wนไม่เป็นเมทริกซ์เอก
ลกัษ์ แสดงว่า ตวัแปรในโมเดลมีเหมาะสมในการ
นําไปวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างได้ 

u. ผลการทดสอบปัญหาภาวะร่วมเชิง
เส้นพหุ (Multicollinearity) ด้วยการหาค่าสมัประ
สิทธ์สหสมัพนัธ์ (Correlation) พบว่า ตวัแปรไม่มี
ความสมัพันธ์กันมากจนเกินไป โดยมีค่าสมัประ
สิทธ์สหสมัพันธ์ อยู่ระหว่าง o.�uq –o.pq� จึงไม่
เกิดปัญหาภาวะร่วมเชิงเส้นพห ุแสดงได้ดงัตาราง
ที\ � 

 
ตารางที� Y ผลการวิเคราะห์ คา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ (Correlation) ระหวา่งตวัแปรในโมเดล 
 
ตัวแปร SQ.Tan SQ.Rel SQ.Res SQ.Ass SQ.Emp PRO INFO EVA PUR POST FRE TELL REU x  s. 
SQ.Tan 1.000 .618** .543** .461** .526** .281** .305** .214** .309** .300** .315** .271** .277** 3.53 0.63 
SQ.Rel  1.000 .673** .606** .589** .324** .321** .288** .361** .339** .310** .309** .315** 3.66 0.65 
SQ.Res   1.000 .663** .609** .300** .323** .318** 303** .348** .356** .343** .333** 3.73 0.69 
SQ.Ass    1.000 .623** .288** .251** .228** .280** .303** .269** .316** .292** 3.67 0.69 
SQ.Emp     1.000 .236** .279** .274** .328** .349** .318** .289** .275** 3.59 0.71 
PRO      1.000 .571** .409** .433** .394** .127** .162** .195** 3.57 0.85 
INFO       1.000 .454** .401** .333** .147** .237** .183** 3.55 0.81 
EVA        1.000 .453** .400** .155** .170** .146** 3.68 0.92 
PUR         1.000 .531** .201** .203** .194** 3.56 0.84 
POST          1.000 .210** .215** .�qq** 3.87 0.85 
FRE           1.000 .543** .m�m** 3.93 0.70 
TELL            1.000 .mp�** 3.88 0.77 
REU             1.000 3.93 0.76 
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จากตารางที\  � พบว่า ค่าสัมประสิทธิ�
สหสัมพันธ์ภายในระหว่างตัวแปรภายในโมเดล
คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจ และ
พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะในอําเภอพทุธมณฑล จงัหวดันครปฐม 
มีความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทั Wงหมด 78 คู่ มีค่า
มากกว่าศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที\ระดับ 

o.o� ทุกคู่ แสดงว่า ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์
ระหว่างตวัแปรส่วนใหญมีความสมัพนัธ์ทางบวก
หรือความสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 � . ผ ล ก า รวิ เค รา ะ ห์ โม เด ล ส ม ก า ร
โครงสร้างโดยการตรวจสอบความสอดคล้องของ
โมเดลกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ แสดงได้ดงัตาราง �-
m และภาพที\ u 

 
ตารางที� Z ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดล 
 

ตัวแปร b β SE t R2 Factor Score 
คุณภาพการให้บริการ (SQ)       

บริการที\เป็นรูปธรรม (SQ.Tan) .713 .657 .044 16.328** .432 .088 
บริการที\น่าเชื\อถือ (SQ.Rel) .898 .799 .042 21.199** .638 .205 
การตอบสนอง (SQ.Res) 1.000 .845 <- ->  <- ->  .714 .303 
การให้ความมั\นใจ (SQ.Ass) .900 .756 .046 19.588** .571 .150 
การเอาใจใส ่(SQ.Emp) .896 .737 .047 18.910** .543 .131 

การตัดสนิใจของผู้ใช้บริการ (SD)       
การรับรู้ปัญหา (PRO) .901 .599 .081 11.088** .359 .107 
การเสาะแสวงหาข้อมลู (INFO) .781 .549 .070 11.230** .301 .054 
การประเมินทางเลือก (EVA) 1.000 .614 <- ->  <- ->  .377 .115 
การตดัสนิใจใช้บริการ (PUR) 1.101 .734 .088 12.562** .552 .238 
พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ (POST) 1.025 .684 .085 12.128** .468 .173 

พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ (SB)       
ความถี\ในการใช้บริการ (FRE) .898 .732 .061 14.699** .536 .255 
การบอกตอ่ (TELL) 1.000 .747 <- ->  <- ->  .557 .254 
การกลบัมาใช้บริการซํ Wา (REU) .993 .745 .067 14.824** .556 .250 

Chi-Square =69.872, df =56, p =0.101,  
RMSEA =0.021, RMR = 0.013, GFI = 0.982, AGFI = 0.971, CFI=995 

หมายเหตุ: β  หมายถึง ค่านํ Wาหนักองค์ประกอบมาตรฐาน, R2 หมายถึง ค่าสมัประสิทธิ�การทํานาย เครื\องหมาย <- -> หมายถึง 
พารามิเตอร์บงัคบัจงึไม่รายงานคา่ S.E. และ t 

 
จากตารางที\ � พบวา่ โมเดลคณุภาพการ

ให้บริการมีผลตอ่การตดัสินใจ และพฤติกรรมการ
ใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ใน
อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม มีความ
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สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ อยู่ในเกณฑ์ดี
มาก โดยมีค่าสถิติ χ2= pt.nq�, χ2/df = 1.248, 
df = 56, p-value = 0.101, RMSEA = 0.021, 
RMR = 0.013, GFI = 0.982, AGFI = 0.971, 
CFI = 0.995 แสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกบั
ข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยตัวแปรทั Wงหมดในโมเดล
สามารถอธิบายความแปรปรวนของพฤตกิรรมการ
ใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ได้
ร้อยละ ut.�o อีกทั Wงค่านํ Wาหนักองค์ประกอบของ
ตวัแปรทุกตวัมีค่าเป็นบวก เมื\อพิจารณาเป็นราย
ตวัแปรแฝงพบวา่ 

คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วยตัว
แปร m ตวั มีคา่นําหนกัองค์ประกอบ o.pmq-o.n�m 
และมีนัยสําคัญทางสถิติที\ ระดับ o.o� ทุกตัว  
ตัวแปรที\มีค่านําหนักองค์ประกอบมากที\สุด คือ 
การตอบสนอง o.n�m และมีความแปรผนัร่วมกับ
องค์ประกอบมากกวา่ตวัแปรอื\น (Ru = o.q��) 

การตัดสินใจของผู้ ใช้บริการ ประกอบ 

ด้วยตัวแปร m ตัว มีค่านําหนักองค์ประกอบ 
0.549 – o.q�� และมีนัยสําคัญทางสถิติที\ระดับ 
o.o� ทุกตัว ตัวแปรที\มีค่านําหนักองค์ประกอบ
มากที\สดุ คือ การตดัสินใจใช้บริการ o.q�� และมี
ความแปรผนัร่วมกบัองค์ประกอบมากกว่าตวัแปร
อื\น (Ru = o.mmu ) 

พฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ ประกอบด้วย
ตวัแปร � ตัว มีค่านําหนักองค์ประกอบ o.q�u – 
o.q�q และมีนัยสําคญัทางสถิติที\ระดบั o.o� ทุก
ตัว ตัวแปรที\มีค่านําหนักองค์ประกอบมากที\สุด 
คือ การบอกตอ่ o.q�q และมีความแปรผนัร่วมกบั
องค์ประกอบมากกวา่ตวัแปรอื\น (Ru = o.mmq) 

ซึ\ งผ ล ก า รวิ เค รา ะ ห์ ข น า ด อิ ท ธิ พ ล
คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจ และ
พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะ ในอําเภอพทุธมณฑล จงัหวดันครปฐม 
ด้วยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง แสดง
ดงัภาพประกอบ 2 

 

 
 

ภาพที� W ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
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ตารางที� _ ผลการวิเคราะห์คา่อิทธิพลภายในโมเดล 
 

ตัวแปรตาม R2 อิทธิพล 
ตัวแปรต้น 

คุณภาพการ
ให้บริการ (SQ) 

การตัดสินใจของ
ผู้ใช้บริการ (SD) 

การตัดสินใจของผู้ใช้บริการ (SD) 0.366 DE 0.605 - 
  IE - - 
  TE 0.605** - 
พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ (SB) 0.293 DE 0.492** 0.075 
  IE 0.045 - 
  TE 0.538** 0.075 
หมายเหตุ: **P<.0�, DE หมายถึง อิทธิพลทางตรง (Direct effect), IE หมายถึง อิทธิพลทางอ้อม (Indirect 

effect), TE หมายถึง อิทธิพลรวม (Total effect), เครื\องหมาย - หมายถึง ไม่มีเส้นพารามิเตอร์ตาม
สมมติฐานการวิจยั 

 
จากตารางที\  m พบว่า ขนาดอิทธิพล

ทางตรงของตัวแปรคุณภาพการให้บริการส่งผล
ทางตรงเชิงบวกตอ่พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ (β = 
o.�tu) และคุณ ภาพการให้บริการมี อิทธิพล
ทางตรงต่อการตัดสินใจของผู้ ใช้บริการ (β = 
o.pom) อย่างมีนัยสาคัญทางสถิติที\ระดับ o.o� 
และตวัแปรคุณภาพการให้บริการส่งผลทางอ้อม
เชิงบวกตอ่พฤตกิรรมของผู้ ใช้บริการ (β = o.o�m) 
อย่างไม่มีนยัสาคญัทางสถิติที\ระดบั o.o� กลา่วคือ 
ผู้ประกอบการรถโดยสารสาธารณะเพิ\มคณุภาพ
ในการให้บริการเพิ\มมากขึ Wนจะสง่ผลให้ผู้ใช้บริการ
มีการตัดสินใจใช้บริการ และพฤติกรรมการใช้
บริการ เพิ\มขึ Wนตามอย่างมีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที\ระดับ o.o� และตัวแปรการตัดสินใจของ
ผู้ใช้บริการสง่ผลทางตรงเชิงบวกตอ่พฤติกรรมของ
ผู้ ใช้บริการ (β = o.oqm)อย่างไม่มีนัยสาคญัทาง
สถิตทีิ\ระดบั o.o� กลา่วคือ ไม่ว่าการตดัสนิใจของ

ผู้ ใช้บริการจะเปลี\ยนแปลงไปอย่างไร พฤติกรรม
การใช้บริการของผู้ใช้บริการจะไม่เปลี\ยนแปลง 

 
สรุปผลการวจิัย 

ผลการวิเคราะห์อิทธิพลคุณภาพการ
ให้บริการมีผลตอ่การตดัสินใจ และพฤติกรรมการ
ใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ใน
อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม ด้วยการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบว่า โมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พิจารณา
ได้จากค่าสถิติ χ2= pt.nq�, df = 56, p-value = 
0.101 กล่าวคือ ค่า χ2 ไม่แตกต่างจากศนูย์อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที\ระดับ o.o� ค่า χ2/df = 
1.248 น้ อ ย ก ว่ า  u  อี ก ทั Wงค่ าดั ช นี  RMSEA = 
0.021, RMR = 0.013 ซึ\งมีค่าเข้าใกล้ u ส่วนค่า
ดัชนี GFI = 0.982, AGFI = 0.971, CFI = 0.995 
มีค่าเข้าใกล้ � แสดงว่าโมเดลมีความตรงเชิง
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โครงสร้าง และนํ Wาหนักองค์ประกอบของตัวแปร
ทกุตวัมีค่าเป็นบวก และแตกต่างจากศนูย์อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที\ระดับ o.o� โดยตัวแปรที\มี
นํ Wาหนกัองค์ประกอบมากที\สดุ คือ การตอบสนอง 
มีนํ Wาหนกัองค์ประกอบเทา่กบั o.n�m และตวัแปรที\
มีน้าหนักองค์ประกอบน้อยที\สุด คือ การเสาะ
แสวงหาข้อมูล มีนํ Wาหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
o.m�t โดยตัวแปรทั Wงหมดในโมเดลสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ได้
ร้อยละ ut.�o อีกทั Wง คุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลทางตรงตอ่พฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ (β = 
o.�tu) และคุณ ภาพการให้บริการมี อิทธิพล
ทางตรงต่อการตัดสินใจของผู้ ใช้บริการ (β = 
o.pom) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ\ระดบั o.o� 

 
อภปิรายผลการวจิัย 

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผล 
การวิจยัได้ดงันี W 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างของโมเดลคุณภาพการ
ให้บริการมีผลตอ่การตดัสินใจ และพฤติกรรมการ
ใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ใน
อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม มีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี
มาก โดยมีค่าสถิติ χ2= pt.nq�, χ2/df = 1.248, 
df = 56, p-value = 0.101, RMSEA = 0.021, 
RMR = 0.013, GFI = 0.982, AGFI = 0.971, 
CFI = 0.995 ซึ\งมีการปรับโมเดลเพียง p ครั Wง อาจ
เนื\องมาจากขนาดของตวัอย่างที\ได้มาโดยการคณู 
uo เท่าของจํานวนเส้นพารามิเตอร์ ซึ\งเป็นค่าสูง
สูด จึงทําให้ดัชนีการพิจารณาความสอดคล้อง

ผ่านเกณฑ์ และเครื\องมือที\ใช้ในการวิจัยได้ผ่าน
การตรวจสอบคณุภาพเครื\องมือก่อนนําไปใช้จริง
จงึทําให้ได้ข้อมลูที\ดี (คมสนั โสมณวตัร, umpo) 

ผลการวิเคราะห์อิทธิพลภายในโมเดล
พบว่าคณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อ
การตดัสินใจของผู้ ใช้บริการสงูที\สดุซึ\งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ศศิวิมล ว่องวิไล และคณะที\ได้
ศึกษาความต้องการใช้บริการขนส่งรถโดยสาร
สาธารณะของประชาชนในอําเภอพุทธมณฑล 
จงัหวดันครปฐม ซึ\งพบว่าปัจจยัด้านการให้บริการ
ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการขนส่งสาธารณะซึ\งมี
ขนาดอิทธิพลรองมาจากด้านราคาค่าโดยสาร 
ด้านลกัษณะของยานพาหนะ และด้านความถี\ใน
การขนส่ง ซึ\งจะเห็นว่าคณุภาพบริการนั Wนเป็นคณุ
ลักษณ ะเฉพาะของการให้บ ริการที\สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้ (สมุาลี 
รามนฏั และสภุตัรา วนัต๊ะ, 2561) 

แต่ผลการวิจัยในครั Wงนี Wยังพบว่าการ
ตัดสินใจใช้บริการส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บ ริการอย่างไม่ มีนัยสําคัญ ทางสถิติ  อาจจะ
เนื\องมาจากผู้ ใช้บริการก็จะมีความพึงพอใจใน
การให้บริการในระดับที\แตกต่างกันออกไปตาม
ค ว า ม ค า ด ห วั ง ข อ ง แ ต่ ล ะ บุ ค ค ล  (Rust & 
Zahorik,�tt�) จึงทําให้การตดัสินใจใช้บริการไม่
มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ 

 
ข้อเสนอแนะ 
 �. ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไป
ใช้ 

- จ า ก ผ ล ก า รวิ จั ย พ บ ว่ า ตั ว แ ป ร
คุณ ภาพการให้บริการมีตัวแปรสังเกตได้ที\ มี
นํ Wาหนกัองค์ประกอบมากที\สดุ คือ การตอบสนอง 
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ดงันั Wน ผู้ ให้บริการขนส่งสาธารณะจึงควรเน้นการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการให้ทนัถ่วง
ทีและตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ และตวั
แปรที\มีนํ Wาหนักองค์ประกอบรองลงมา คือ การ
บริการที\น่าเชื\อถือ ดังนั Wน ผู้ ให้บริการจะต้องให้
การบริการอย่างจริงใจ เพื\อแสดงถึงการบริการที\
น่าเชื\อถือ เชื\อใจได้ มีความรับผิดชอบในการ
ให้บริการ และให้บริการอยา่งซอ่ตรงและเป็นธรรม 
เพื\อให้คุณภาพการให้บริการเพิ\มมากขึ Wน ซึ\งจะ
ส่งผลให้การตัดสินใจใช้บริการ และมีพฤติกรรม
การใช้บริการที\เพิ\มสงูขึ Wนตามลําดบั  

- จ า ก ผ ล ก า รวิ เค ร า ะ ห์ นํ Wา ห นั ก
องค์ประกอบของตวัแปรพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ 
พบว่า ตัวแปรการบอกต่อและการกลับมาใช้
บริการซํ Wามีค่าใกล้เคียงกนัมากจนเกือบจะเป็นค่า
เดียวกนั ดงันั Wน ควรให้ความสําคญัทั W u ตวัแปร 

u. ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจยัครั Wงตอ่ไป 
การวิจยัครั Wงตอ่ไปควรทําการศกึษากบั

การให้บริการอื\น ๆ เพื\อศกึษาความไม่แปรเปลี\ยน
ของโมเดล (Invariance Model) เพื\อนําผลที\ได้
นําไปสู่การพัฒนาเป็นทฤษฎีใหม่เกี\ยวกับการ
ให้บริการประเภทอื\น ๆ ตอ่ไป 
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