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บทคัดย่อ   

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์ เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการเชียงรายซิต้ีบสัและ
การกลบัมาใช้ซ ้ า กลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ช้บริการเชียงรายซิต้ีบสัภายในเขตบริการของเชียงรายซิต้ีบสั 
จ านวน  400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิตท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และความ
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 ผลการวิจยัพบวา่ (1) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัในภาพรวม
และทุกด้านมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงค่าเฉล่ียจากมาก 
ไปหาน้อย เร่ิมจากดา้นราคา รองลงมาดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ดา้นความสบาย ดา้นความส าเร็จ
ในการตอบสนองความต้องการ ด้านความสะดวก ด้านการติดต่อส่ือสาร และด้านการดูและ 
เอาใจใส่ และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (2) กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
เพศ อาย ุการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการกลบัมา
ใช้บริการซ ้ าแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (3) ปัจจยัพึงพอใจในการใชบ้ริการ

รถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัในมุมมองของลูกคา้ (7Cs) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นความส าเร็จในการ

ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ และดา้นความสะดวกมี
อิทธิพลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ี ร้อยละ 33.40  
 

ค าส าคัญ: รถโดยสารซิต้ีบสั, ความพึงพอใจ, การบริการ 
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Abstract 

The purposes of this research were to study satisfaction toward Chiang Rai city bus 
service and intention to repeat. The sample were done by the 400 passengers who have used the 
Chiang Rai city bus service, the tools used to collect data were questionnaires. Data were 
analyzed using frequency, percentage, mean and standard deviation. 
 The result of the research was (1) the overall satisfaction of the passengers in all 
aspects was at the highest level. When considering each aspect by sorting the average from 
highest to lowest found that cost was the highest satisfaction, followed by a value that customers 
will receive, comfort, successful needs responsiveness, convenience, communication, taking care, 
and caring. As well as an intention to use the service repeatedly overall at the highest level.  
(2) the intention to use the service repeatedly had different factors at a significant 0.05 level.  

(3) Satisfaction factors in using the Chiang Rai city bus service from a customer perspective (7Cs) 

in terms of success in responding to needs communication, the value that customers will receive, 
and convenience influencing on the intention to use the service repeatedly of the passenger of 
Chiang Rai city bus service at 33.40 percent and the forecasting equation in raw scores form as 
follows: 
 ý = 2.424 + 0.319X5 + 0.117X7 + 0169X4 - 0.087X1- 0.135X3 

Keywords: City Bus, Satisfaction, Services 
 

บทน า (Introduction)  
จงัหวดัเชียงราย เป็นจงัหวดัท่ีตั้งอยูใ่นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย เป็นเมืองรองท่ี

มีสถานท่ีท่องเท่ียวมากมายและมีผูเ้ดินทางมาท่องเท่ียวหรือประกอบอาชีพเป็นจ านวนมาก รวมถึง
ประชากรภายในตวัเมืองจงัหวดัมีจ านวนมาก จงัหวดัเชียงรายอยู่ห่างจากกรุงเทพฯ ประมาณ 800 
กิโลเมตร นกัท่องเท่ียวสามารถเดินทางสู่จงัหวดัเชียงรายไดอ้ย่างสะดวก คือ ทางรถยนตส่์วนตวั รถ
ประจ าทาง และทางเคร่ืองบิน 

ระบบการขนส่งในยุคปัจจุบนัน้ีตอ้งยอมรับว่าได้มีการพฒันาก้าวหน้าไปมากกว่าเดิม
ค่อนข้างมาก อย่างไรก็ตาม แม้ว่าระบบการคมนาคมของประเทศไทยจะพัฒนาไปมากขึ้ น             
แต่ส่ิงหน่ึงท่ีตอ้งพฒันาก็คือเร่ืองของความเป็นระเบียบเรียบร้อยยงัเป็นส่ิงท่ีต้องปรับปรุงแก้ไข     
กนัต่อไป การขนส่งแต่ละประเภทยงัไม่มีความโดดเด่นมากพอเน่ืองจากยงัไม่ไดมี้ความครอบคลุม
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ทั่วพื้นท่ีท าให้ความสะดวกสบาย ความปลอดภัย รวมถึงความต้องการพื้นฐานต่าง ๆ ในระบบ
คมนาคมยงัไม่ไดเ้ป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเท่าท่ีควร  
 การให้บริการรถโดยสารเขา้เมือง ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย แต่เดิมไม่มีบริการ    
รถโดยสารสาธารณะ ซ่ึงตอ้งใช้บริการรถเช่า รถแท็กซ่ี และรถลีมูซีน อาจไม่เพียงพอต่อจ านวน
ผูโ้ดยสารในอนาคตซ่ึงมีอตัราการขยายตวัทีเพิ่มมากขึ้น จงัหวดัเชียงรายไดร่้วมกับท่าอากาศยาน   
แม่ฟ้าหลวงเชียงรายเปิดตัวการให้บริการรถโดยสารปรับอากาศเชียงรายซิต้ีบัส (CR Bus) เม่ือ     
วนัท่ี 29 กนัยายน 2561 เพื่อเช่ือมโยงโครงข่ายระหวา่งสถานีคมนาคมภายในจงัหวดัเชียงราย จึงได้
มีแบบแผนส าหรับการขนส่ง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูท่ี้มาท่องเท่ียว มาท างาน และรวมถึง
ประชาชนภายในตวัเมืองจงัหวดั โดยไดจ้ดัให้มีเชียงรายซิต้ีบสั ซ่ึงเป็นรถบสัอ านวยความสะดวก
ในการเดินทางภายในตวัเมืองจงัหวดัเชียงราย โดยยงัมีปัญหาเช่น การท่ีรอรถนาน ผูใ้ช้บริการยงั       
ไม่มากพอ การท่ีจุดจอดรถนอ้ยเกินไป ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาเร่ือง ระดบัความพึงพอใจในการ
ใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบัสและการกลับมาใช้ซ ้ า เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการและปัญหาในการใช้บริการ เพื่อน าเสนอและเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันา
เชียงรายซิต้ีบสัใหดี้ยิง่ขึ้นต่อไป  
 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 1.เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการเชียงรายซิต้ีบสัและการกลบัมาใชซ้ ้า    

2.เพื่อศึกษาปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชซ้ ้า 

ขอบเขตการศึกษา 
ในการศึกษาเร่ืองระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัและ    

การกลบัมาใชซ้ ้า ไดมี้การก าหนดขอบเขตของการวิจยั ดงัน้ี 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา: การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเน้นศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสาร
เชียงรายซิต้ีบสั ทั้งผูท่ี้เคยใช้บริการคร้ังแรก และการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการเชียงราย 
ซิต้ีบัส ภายใต้แนวคิด ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า (7C’s) แนวคิดเก่ียวกับ
พฤติกรรม และแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือซ ้า  
ขอบเขตดา้นพื้นท่ี: จุดใหบ้ริการ เชียงรายซิต้ีบสั (CR Bus)  
ขอบเขตดา้นประชากร: ผูใ้ชบ้ริการเชียงรายซิต้ีบสั ภายในเขตใหบ้ริการ จ านวน 400 คน 
ขอบเขตดา้นเวลา: ระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ - เมษายน 2563 
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 ระเบียบวิธีวิจัย (Research Methodology)  
การศึกษาเร่ือง ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัและการ

กลับมาใช้ซ ้ า  เป็นการวิจัย เชิ งป ริมาณ  (Quantitative Research) โดยท าการเก็บข้อมูลจาก
แบบสอบถามทั้งปลายปิดและปลายเปิด และการสัมภาษณ์ผ่านกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงผูว้ิจยัได้จดัท า
แบบสอบถามโดยการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฏี และงานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อจะไดใ้ช้เป็น
แนวทางการออกแบบสอบถามและใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปท่ีใช้ในการสรุปผลการวิจัยจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน แล้วน ามาวิเคราะห์และ
สรุปผล โดยผูวิ้จยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั 
3.  วิธีการสร้างเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีใชบ้ริการ
เชียงรายซิต้ีบสั ในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย จ านวน 400 คน ช่วงเวลาระหวา่ง มกราคม - เมษายน 
พ.ศ. 2563 ใชรู้ปแบบการศึกษาเป็นแบบสอบถาม โดยมีรูปแบบทั้งแบบสอบถามรูปแบบปลายเปิด 
และแบบสอบถามรูปแบบปลายปิด เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีตอ้งการเพื่อมาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง โดยแบบสอบถามแบ่งรูปแบบเน้ือหาของค าถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการเชียงรายซิต้ีบสั เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยั 
ส่วนบุคคล สามารถน ามาวิเคราะห์โดยใชว้ิธีการหาค่าทางสถิติดว้ยการน าขอ้มูลมาแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และค านวณหาค่าร้อยละ (Percentage) 
  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมทัว่ไปและประสบการณ์การใชบ้ริการเชียงรายซิต้ีบสั 
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการเชียงรายซิต้ีบสั สามารน าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดย
ใช้วิ ธีการหาค่าทางสถิติ ด้วยการน าข้อมูลมาแจกแจงค่าความถ่ี  (Frequency) และค านวณ 
หาค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการแสดงความคิดเห็นในระดบัต่าง ๆ มีเกณฑก์ารให้
คะแนน โดยสามารถน ามาวิเคราะห์ไดด้ว้ยวิธีการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) แล้วน าข้อมูลมาแปลความหมาย โดยเทียบค่าเฉล่ียตามเกณฑ์ของเบสท ์
แบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 
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ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00       หมายถึง  เห็นดว้ย มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20       หมายถึง  เห็นดว้ย มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40       หมายถึง  เห็นดว้ย ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60       หมายถึง  เห็นดว้ย นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80       หมายถึง  เห็นดว้ย นอ้ยท่ีสุด 

 ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ 
  

ผลวิจัย (Results)  
 จากการวิจยัเร่ืองระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัและการ
กลบัมาใชซ้ ้า ผูว้ิจยัไดท้ าการวิจยัโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 146 36.50 
หญิง 254 63.50 
รวม 400 100.00 

 ตารางท่ี  1 แสดงถึงจ านวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ  
ของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 254 คน คิดเป็น             
ร้อยละ 63.50 และเป็นเพศชายจ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 ตามล าดบั  
 

ตารางท่ี 2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

รู้จักเชียงรายซิตีบ้ัสจากแหล่งใด จ านวน (คน) ร้อยละ 

Website Online 76 19.00 

วิทย/ุโทรทศัน์ 16 4.00 

ประชาสัมพนัธ์ในท่าอากาศยาน 150 37.50 

ส่ือส่ิงพิมพ ์ 30 7.50 

เพือ่นแนะน า 128 32.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2 แสดงถึงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามขอ้มูลพฤติกรรมดา้นรู้จกั
เชียงรายซิต้ีบสัจากแหล่งใด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรมและประสบการณ์   
การใช้บริการเชียงรายซิต้ีบสัดา้นการรู้จกัเชียงรายซิต้ีบสัจากประชาสัมพนัธ์ภายในท่าอากาศยาน 
จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมารู้จักจากเพื่อนแนะน า จ านวน 128 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 32.00 Website Online จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 จากส่ือส่ิงพิมพ ์จ านวน 30 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.50 และรู้จกัจากวิทย/ุโทรทศัน์ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 3  จ านวนและร้อยละของขอ้มูลท่านเป็นคนในจงัหวดัเชียงราย 

เป็นคนในจังหวัดเชียงราย จ านวน (คน) ร้อยละ 
ใช่ 268 67.00 

ไม่ใช่ 132 33.00 
รวม 400 100.00 

 
  ตารางท่ี 3 แสดงถึงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามขอ้มูลท่านเป็นคนใน
จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นคนในจงัวดัเชียงราย จ านวน 268 คน  
คิดเป็นร้อยละ 67.00 และไม่ใช่คนในจงัหวดัเชียงราย จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 
ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4  จ านวนและร้อยละของขอ้มูลจุดประสงคท่ี์เดินทางมาจงัหวดัเชียงราย 

จุดประสงค์ท่ีเดินทางมาเชียงราย จ านวน (คน) ร้อยละ 
คนในจงัหวดัเชียงราย (ขา้มขอ้น้ี) 268 67.00 
ประชุม/สัมมนา/ศึกษา 50 12.50 
ท าธุรกิจ 18 4.50 
พบญาติมิตร 64 16.00 

รวม 400 100.00 

ตารางท่ี 4 แสดงถึงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามขอ้มูลจุดประสงคท่ี์เดินทาง
มาจงัหวดัเชียงราย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท่ีไม่ใช่คนในจงัวดัเชียงรายมีจุดประสงค ์
ท่ีเดินทางมาจังหวดัเชียงรายเพื่อพบญาติมิตร จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 รองลงมา 
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มีจุดประสงค์เพื่อประชุม/สัมมนา จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และเพื่อท าธุรกิจ  จ านวน  
18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 5  จ านวนและร้อยละของขอ้มูลเดินทางมาจากท่ีใด 

เดินทางมาจาก จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่างจงัหวดั 388 97.00 
ต่างประเทศ 12 3.00 

รวม 400 100.00 

ตารางท่ี 5 แสดงถึงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามขอ้มูลเดินทางมาจากท่ีใด
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางมาจากต่างจงัหวดัมากท่ีสุด จ านวน 388 คน คิดเป็น
ร้อยละ 97.00 รองลงมามาจากต่างประเทศ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าระดับของความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ       
รถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัและความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าในภาพรวม 

ตัวแปร x ̅ S.D. ระดับความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสั 4.41 0.160 มากท่ีสุด 
1.  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 4.43 0.401 มากท่ีสุด 
2.  ดา้นราคา 4.52 0.378 มากท่ีสุด 
3.  ดา้นความสะดวก 4.38 0.400 มากท่ีสุด 
4.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร 4.38 0.240 มากท่ีสุด 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.32 0.398 มากท่ีสุด 
6.  ดา้นความสบาย 4.41 0.385 มากท่ีสุด 
7.  ดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 4.39 0.441 มากท่ีสุด 
     ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า 4.34 0.320 มากท่ีสุด 

จากผลการวิเคราะห์ค่าระดบัของความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสั
และความตั้งใจใช้บริการซ ้ าในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารเชียงราย  
ซิต้ีบสัในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
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โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านราคา มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.52) รองลงมาคือ ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43) 
ด้านความสบาย มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41) ด้านความส าเร็จในการ
ตอบสนองความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39) ดา้นความสะดวก  
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38) ดา้นการติดต่อส่ือสาร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38) และด้านการดูและอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32) และความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าในภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34) 

ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าระดับของความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ        
รถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัแต่ละดา้นเป็นรายขอ้ 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิตีบั้ส x ̅ S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ    
     1)  การใหบ้ริการมีความตรงต่อเวลา 4.46 0.499 มากท่ีสุด 
     2)  ช่วงเวลาเดินทางมีความเหมาะสม 4.40 0.489 มากท่ีสุด 
     3)  เส้นทางเดินรถตรงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.48 0.500 มากท่ีสุด 
     4)  ความสะอาดภายในตวัรถโดยสาร 4.39 0.489 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.43 0.401 มากท่ีสุด 
2.  ดา้นราคา    
     1)  ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทาง  
           (20 บาท ตลอดสาย) 

4.49 0.501 มากท่ีสุด 

     2)  ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระดบั 
           การบริการ 

4.56 0.496 มากท่ีสุด 

     3)  มีการแสดงค่าโดยสารไวอ้ยา่งชดัเจน 4.59 0.493 มากท่ีสุด 
     4)  ราคาถูกเมือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการดว้ย 
           รถสาธารณะ 

4.42 0.494 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.52 0.379 มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 7 (ตอ่) 
 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิตีบั้ส 

 
 
x ̅ 

 
 

S.D. 

 
 

ระดับความพงึพอใจ 
3.  ดา้นความสะดวก      
     1)  มีความสะดวกและง่ายต่อการช าระค่าบริการ  
           โดยมีตูห้ยอดเหรียญอตัโนมติั ในการช าระ  
           ค่าบริการบนรถโดยสาร 

4.32 0.467 มากท่ีสุด 

     2)  จุดใหบ้ริการของรถโดยสาร เขา้ถึงไดส้ะดวก 4.36 0.482 มากท่ีสุด 
     3)  มีจ านวนรถโดยสารเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.47 0.499 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.38 0.400 มากท่ีสุด 
4.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร    
     1)  โฆษณาภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง  
           ใหผู้โ้ดยสารทราบ 

4.51 0.501 มากท่ีสุด 

     2)  โฆษณา ผา่น Internet และ Social Network เช่น  
           Facebook และเวบ็ไซต ์www.chiangraifocus.com 

4.31 0.463 มากท่ีสุด 

     3)  โฆษณาผา่นโทรทศัน์และวิทย ุ 4.25 0.434 มากท่ีสุด 
     4)  มีการโฆษณาผา่นแผน่ป้ายโฆษณาขนาดใหญ่ 
          ตามสถานท่ีส าคญัในจงัหวดัเชียงราย เช่น หา้แยก          
          พ่อขนุเมง็ราย ถนนคนเดินเชียงราย เป็นตน้ 

4.46 0.499 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.38 0.240 มากท่ีสุด 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่    
     1)  พนกังานมีความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.31 0.461 มากท่ีสุด 
     2)  พนกังานบริการดว้ยความเตม็ใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส 4.34 0.474 มากท่ีสุด 
     3)  พนกังานใหค้วามเอาใจใส่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
           แต่ละรายอยา่งเท่าเทียม 

4.26 0.436 มากท่ีสุด 

     4)  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.36 0.481 มากท่ีสุด 
ค่าเฉลีย่ 4.32 0.398 มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 7 (ตอ่) 
 

   

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิตีบั้ส x ̅ S.D. ระดับความพงึพอใจ 
6.  ดา้นความสบาย    
1)  ท่ีนัง่กวา้งขวาง สามารถนัง่ไดส้บาย 4.38 0.485 มากท่ีสุด 
2)  มีพื้นท่ีส าหรับวางของ สัมภาระ 4.48 0.500 มากท่ีสุด 
3)  อากาศถ่ายเท เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย 4.44 0.496 มากท่ีสุด 
4)  ขึ้น-ลง ไดส้ะดวก                                                          

4.35 0.478 
มากท่ีสุด 
 

ค่าเฉลีย่ 4.41 0.382 มากท่ีสุด 
7.  ดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ    
1)  การใหบ้ริการถูกตอ้ง ไปถึงท่ีหมายตามก าหนด 4.37 0.483 มากท่ีสุด 
2)  ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจคุณภาพในการใหบ้ริการ 4.38 0.486 มากท่ีสุด 
ค่าเฉลีย่ 4.38 0.441 มากท่ีสุด 

จากผลการวิเคราะห์ค่าระดบัของความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสั 
เม่ือพิจารณาแต่ละดา้นเป็นรายขอ้มีผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43) โดยขอ้ท่ีมี
ค่ าเฉ ล่ียสูงท่ี สุดคือ มี เส้นทางเดินรถตรงต่อความต้องก ารของผู ้ใช้บ ริการ รองลงมาคือ                 
การให้บริการมีความตรงต่อเวลา ช่วงเวลาเดินทางมีความเหมาะสม และความสะอาดภายใน          
ตวัรถโดยสาร ตามล าดบั  

ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด
คือ มีการแสดงค่าโดยสารไวอ้ย่างชดัเจนรองลงมาคือ ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระดับ
การบริการ ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง (20 บาท ตลอดสาย) และราคาถูก         
เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการดว้ยรถสาธารณะ ตามล าดบั   

ดา้นความสะดวก มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุดคือ มีจ านวนรถโดยสารเพียงพอตอ่การให้บริการ รองลงมาคือ จุดให้บริการของรถโดยสาร 
เขา้ถึงไดส้ะดวก และมีความสะดวกและง่ายต่อการช าระค่าบริการ โดยมีตูห้ยอดเหรียญอตัโนมติั 
ในการช าระค่าบริการบนรถโดยสาร ตามล าดบั 
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ด้านการติดต่อส่ือสาร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38) โดยข้อท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ โฆษณาภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงให้ผูโ้ดยสารทราบ  รองลงมาคือ           
มีการโฆษณาผ่านแผ่นป้ายโฆษณาขนาดใหญ่ตามสถานท่ีส าคัญในจังหวัดเชียงราย เช่น  
ห้าแยกพ่อขุนเม็งราย ถนนคนเดินเชียงราย เป็นตน้ โฆษณาผ่าน Internet และ Social Network เช่น 
Facebook และเวบ็ไซต ์www.chiangraifocus.com และโฆษณาผา่นโทรทศัน์และวิทย ุตามล าดบั 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32) โดยขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย รองลงมาคือ พนกังานบริการดว้ยความเต็มใจ 
ยิ้มแยม้ แจ่มใส พนักงานมีความสุภาพต่อผู ้ใช้บริการ และพนักงานให้ความเอาใจใส่ให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายอยา่งเท่าเทียม ตามล าดบั 

ดา้นความสบาย มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูง
ท่ีสุดคือ มีพื้นท่ีส าหรับวางของ สัมภาระ รองลงมาคือ อากาศถ่ายเท เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย     
ท่ีนัง่กวา้งขวาง สามารถนัง่ไดส้บาย และขึ้น-ลง ไดส้ะดวก ตามล าดบั 

ดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.39) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจคุณภาพในการใหบ้ริการ รองลงมา
คือ การใหบ้ริการถูกตอ้ง ไปถึงท่ีหมายตามก าหนด ตามล าดบั 

ตารางท่ี  8  ค่ าเฉ ล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าระดับของการกลับมาใช้บริการซ ้ าใน 
แต่ละดา้นเป็นรายขอ้ 

การกลบัมาใช้บริการซ ้า x ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 
1.  ท่านจะใชบ้ริการ CR Bus อยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 4.24 0.428 มากท่ีสุด 
2.  หากมีโอกาส เดินทางมาเชียงรายท่านจะกลบัมา 
     ใชบ้ริการ CR Bus อยา่งแน่นอน    

4.44 0.496 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.34 0.320 มากท่ีสุด 

จากผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้บริการซ ้ าในภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34) เม่ือพิจารณาเรียงล าดบัรายขอ้จากมากไปหานอ้ย คือ หากมีโอกาส เดินทางมา
เชียงรายท่านจะกลบัมาใชบ้ริการ CR Bus อยา่งแน่นอน ส าหรับท่านท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว และท่านจะ
ใชบ้ริการ CR Bus อยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ส าหรับท่านท่ีเป็นคนในจงัหวดัเชียงราย ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ        
รถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัและความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าระหว่างผูใ้ชเ้ชียงรายกบัผูท่ี้ไม่ใช่คนเชียงราย
ในภาพรวม 

ตัวแปร 

คนเชียงราย (268 คน) ไม่ใช่คนเชียงราย (132 คน) 

x ̅ S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

x ̅ S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถ
โดยสารเชียงรายซิต้ีบสั 

4.43 0.162 มากท่ีสุด 4.35 0.141 มากท่ีสุด 

1.  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 4.44 0.423 มากท่ีสุด 4.43 0.354 มากท่ีสุด 
2.  ดา้นราคา 4.56 0.366 มากท่ีสุด 4.43 0.390 มากท่ีสุด 
3.  ดา้นความสะดวก 4.30 0.387 มากท่ีสุด 4.55 0.375 มากท่ีสุด 
4.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร 4.46 0.243 มากท่ีสุด 4.24 0.151 มากท่ีสุด 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.42 0.409 มากท่ีสุด 4.10 0.269 มาก 
6.  ดา้นความสบาย 4.38 0.381 มากท่ีสุด 4.46 0.382 มากท่ีสุด 
7.  ดา้นความส าเร็จในการ 
ตอบสนองความตอ้งการ 

4.43 0.465 มากท่ีสุด 4.26 0.363 มากท่ีสุด 

ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า 4.43 0.321 มากท่ีสุด 4.16 0.234 มาก 

จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสั
และความตั้งใจใช้บริการซ ้ า ระหว่างผูใ้ช้เชียงรายรถกับผูท่ี้ไม่ใช่คนเชียงรายในภาพรวม พบว่า 
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบัสและความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าท่ี เป็น 
คนเชียงรายมีความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบัส (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43) 
มากกวา่    ผูท่ี้ไม่ใช่คนเชียงราย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35) และผูท่ี้เป็นคนเชียงรายมีความตั้งใจใชบ้ริการ
ซ ้า (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43) มากกวา่ ผูท่ี้ไม่ใช่คนเชียงราย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16)  

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจแต่ละด้านของผูใ้ช้บริการ 2 กลุ่ม พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีไม่ใช่     
คนเชียงรายมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัอยู่ในระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียเรียงตามล าดบั พบว่า ความพึงพอใจในบริการ
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ดา้นความสะดวก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55) มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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รองลงมาคือ ดา้นความสบาย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46) มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10) 
และมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ า (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16) อยู่ในระดับพึงพอใจมาก แสดงว่า ผูไ้ม่ใช่     
คนเชียงรายมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัในระดบัมากท่ีสุด ท าให้มี
ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าในระดบัมาก ซ่ึงจะตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าอย่างแน่นอนโดยเฉพาะดา้น
ความสะดวก และความสบายจากการใชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นคนเชียงรายมีความพึงพอใจในการใช้รถบริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสั
ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียเรียงตามล าดับ พบว่า      
ความพึงพอใจในบริการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดา้นราคา (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56) อยูใ่นระดบั   ความ
พึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการติดต่อส่ือสาร (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46) อยูใ่นระดบั   ความพึง
พอใจมากท่ีสุด และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัต ่าท่ีสุด คือ ดา้นความสะดวก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30) 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด และมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า (ค่าเฉล่ีย         เท่ากบั 4.43) อยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นคนเชียงรายมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถ
โดยสารเชียงรายซิ ต้ีบัสในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน และมีความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้ า 
อยา่งต่อเน่ือง  

ผลการศึกษาแสดงว่า ผูท่ี้ไม่ใช่คนเชียงรายมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสาร
เชียงรายซิต้ีบสัในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุดและมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าอยู่ในระดบัมาก แสดงว่า 
ความตั้งใจท่ีจะมาใช้บริการในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในการใช้บริการเรียงตามล าดบัคือ 
ดา้นความสะดวก ดา้นความสบายมาก ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ดา้นราคา ดา้นความส าเร็จในการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร และด้านดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั แสดงว่าผูท่ี้ไม่ใช่
คนเชียงรายมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัในระดบัพึงพอใจในการใช้
บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัมากท่ีสุด และมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ ามากและตอ้งการใชบ้ริการ
ซ ้ าอย่างแน่นอน สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) เร่ืองส่วนประสม
ทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีว่า ดา้นความสะดวก ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้น
จะตอ้งสร้างความสะดวกให้ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ หากลูกคา้ไป
ติดต่อใช้บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจตอ้งสร้างความสะดวกดว้ยการให้บริการถึงบา้น หรือท่ีท างาน
ของลูกคา้ และดา้นความสบาย ท่ีว่า ส่ิงแวดลอ้มของการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์
บริการ ห้องน ้า ทางเดิน ร้านอาหาร ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและสบาย
ใจให้แก่ลูกคา้ดว้ย และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lin, Huang and Lin (2015) เร่ืองการตดัสินใจซ้ือ
ซ ้าท่ีวา่ การตดัสินใจซ้ือซ ้ าเป็นการสะทอ้นพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภครายบุคคล โดยตวัแปร
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หลกัท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดการซ้ือซ ้ าคือ ความพึงพอใจซ่ึงจะน าไปสู่การเกิดความตอ้งการอยากใช้
บริการซ ้า รวมไปถึงการแนะน าบริการนั้น ๆ ใหผู้บ้ริโภครายอ่ืนต่อไป 

ผลการศึกษาในมุมมองของลูกคา้กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นคนเชียงราย พบว่า ปัจจยัพึงพอใจใน
การใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสั (7C’s) ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการท่ี
เป็นคนเชียงราย พบวา่ ปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีเป็นคนเชียงรายมีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 4 ดา้น คือ ความส าเร็จในการตอบสนอง
ความต้องการ การดูแลเอาใจใส่ คุณค่าท่ีลูกค้าจะได้รับ และความสะดวก ตามล าดับ และสามารถ
อธิบายความเปล่ียนแปลงไปของความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ี
ท่ีเป็นคนเชียงราย ได้ร้อยละ 33.40 โดยคุณค่าท่ีลูกคา้ท่ีเป็นคนเชียงรายจะได้รับจากการให้บริการ     
รถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัมีอิทธิพลลดลงเม่ือความตั้งใจการใชบ้ริการซ ้ าเพิ่มขึ้นสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ สุวิมล ค าย่อย (2555) เร่ืองความพึงพอใจในบริการท่ีวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึง 
แสดงออกในด้านบวกหรือลบท่ีมีความสัมพันธ์กับการได้รับการตอบสนองต่อส่ิงท่ีต้องการ ซ่ึง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดหมายในส่ิงท่ีตอ้งการในระดับหน่ึงและ
ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปพิชญา แทนประสาน (2557) เร่ือง การตัดสินใจใช้บริการรถตู้
สาธารณะของผูโ้ดยสาร ท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิท่ีพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
รถตูส้าธารณะทุกดา้นมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสาร 

ผลการศึกษาในมุมมองของลูกคา้กลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีไม่ใช่คนเชียงราย พบว่า ปัจจยัความพึง
พอใจในการใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบัสของผูใ้ช้บริการท่ีไม่ใช่คนเชียงรายมีอิทธิพลต่อ   
ความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้ า 5 ด้านคือ โดยด้านท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ
ผูใ้ช้บริการท่ีไม่ใช่คนเชียงรายมากท่ีสุดเรียงตามล าดับคือ การติดต่อส่ือสาร การดูแลเอาใจใส่       
ความสบาย คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ และดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ ตามล าดบั    

สามารถอธิบายความเปล่ียนแปลงไปของความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการ      
รถโดยสารเชียงรายซิต้ีท่ีไม่ใช่คนเชียงราย ไดร้้อย 52.50 และพบว่า คุณค่าท่ีลูกคา้ท่ีไม่ใช่คนเชียงราย
จะไดรั้บจากการให้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัมีอิทธิพลลดลง เม่ือความตั้งใจการใช้บริการซ ้ า
เพิ่มขึ้น สอดคลอ้งกับแนวคิดของ สุวิมล ค าย่อย (2555) เร่ืองความพึงพอใจในบริการท่ีว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึง แสดงออกในด้านบวกหรือลบท่ีมีความสัมพันธ์กับการได้รับ       
การตอบสนองต่อส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือบุคคลไดรั้บหรือบรรลุจุดหมายใน
ส่ิงท่ีต้องการในระดับหน่ึงและความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือ
จุดหมายนั้ นไม่ได้รับการตอบสนอง และสอดคล้องกับแนวคิดของ Aday and Andersen (1978)  
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ท่ีว่าความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการบริการ
ได้ง่าย มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์ดา้นต่าง ๆ และบริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว และ
บริการลูกคา้ดว้ยความเสมอภาค 
 

อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ (Discussion and Suggestion)  
จากการวิจยัเร่ืองระดับความพึงพอใจการใช้บริการเชียงรายซิต้ีบสัและการกลบัมาใช้ซ ้ า

ผูว้ิจยัไดอ้ภิปรายผลจากผลการวิจยัดงัน้ี 
1. จากผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการเชียงรายซิต้ีบสั รู้จกัเชียงราย  

ซิต้ีบสัจากประชาสัมพนัธ์ภายในท่าอากาศยาน ส่วนใหญ่เป็นคนในจงัหวดัเชียงรายท่ีมีจุดประสงค์
การใชบ้ริการเชียงรายซิต้ีบสัเพื่อท างาน/ไปโรงเรียน และไม่ใช่คนในจงัหวดัเชียงราย ท่ีเดินทางมา
จงัหวดัเชียงรายเพื่อจุดประสงคพ์บญาติมิตร และส่วนใหญ่เดินทางมาจากต่างจงัหวดั 

2. ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัใน
ภาพรวม    มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในมุมมองของลูกคา้เป็นราย
ดา้นโดยเรียงค่าเฉล่ียจากนอ้ยไปหามาก คือ ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ดา้นความสบาย ดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น
ความสะดวก   ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการดูและอาใจใส่ และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าในภาพรวม 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

3. จากผลการวิจัยจะเห็นว่าปัจจัยพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบัส 
(7C’s) ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าในมุมมองของลูกคา้ในภาพรวม ความพึงพอใจในการใช้
บริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัดา้นท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลบัมาใชซ้ ้ามากท่ีสุดคือ ดา้นการดูแล         
เอาใจใส่ รองลงมาคือ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ด้านความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ คุณค่าท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บ และความสะดวก ตามล าดบั  

ขอ้เสนอต่อหน่วยงานเชียงรายซิต้ีบสั 
ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการต้องการความสะดวกสบาย การติดต่อส่ือสารด้านข้อมูล

ข่าวสาร และการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงเป็นคุณค่าท่ีลูกคา้จะได้รับซ่ึงส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ า 
ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะการแกปั้ญหาการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1. ควรมีการปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
2. ควรมีป้ายประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล เช่น ขอ้มูลการใหบ้ริการแสดงจุดจอดรถเชียงราย 

ซิ ต้ีบัสภายในสนามบินทั้ งทางประตูทางเข้าและทางออกอย่างชัดเจน  เพื่ อ เป็นตัวเลือก 
ส าหรับผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการใชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะและเลือกใชบ้ริการรถเชียงรายซิต้ีบสั 
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3. ควรเพิ่มป้าย Bus Stop ทุกจุดจอดรถ ระหว่างเส้นทางเดินรถเชียงรายซิต้ีบัสและมี
แผนผงัเส้นทางเดินรถและจุดจอดรถ เพื่อแสดงใหผู้ใ้ชบ้ริการในแต่ละป้ายทราบเส้นทางท่ีรถผ่าน 

4. ควรมีแผนผงัแสดงเส้นทางการให้บริการของรถเชียงรายซิต้ีบสัและควรมีรถเสริมพิเศษ
ส าหรับรับส่งผูโ้ดยสารจากสนามบินไปยงัจุดท่ีเป็นชุมชน หรือสถานศึกษา เช่น มหาวิทยาลยัแม่ฟ้า
หลวง และมหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย 

5. ทุกจุดจอดรถควรมีป้ายแสดงเวลาเดินรถ เช่น ให้บริการ เวลา 05.00 น.-20.00 น. มีรถ
บริการทุก 20 นาที 

6. ควรมีการประชาสัมพนัธ์เส้นทางเดินรถและจุดจอดรถผ่านส่ือสังคมออนไลน์ เพื่อเป็น
ขอ้มูลให้ผูใ้ช้บริการสามารถสืบคน้/ตรวจสอบเวลาและเส้นเดินรถไดน้อกเหนือจาก การตรวจสอบ
ไดจ้าก Facebook เพียงส่ือเดียว 

7. ควรมีการปรับปรุงดา้นการดูและเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการท่ีมาใช้บริการ ลูกคา้ตอ้งการการ
เอาใจใส่เป็นอย่างดีจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจในบริการและส่งผลต่อความตั้งใจมาใช้
บริการซ ้า 

8. จากสถานการณ์โควิด-19 ควรมีการประชาสัมพันธ์การเปิด/ปิดการให้บริการของ 
รถเชียงรายซิต้ีบสัทุกจุดจอดรถ เพื่อประชาสัมพนัธ์ใหผู้โ้ดยสารทราบ 

9. ผูใ้หบ้ริการควรมีการพฒันาการใหบ้ริการรถโดยสารเชียงรายซิต้ีบสัโดยเนน้ส่วน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7Cs) เพื่อใหส้นองความตอ้งการของลูกคา้ และสร้าง

ความพึงพอใจในบริการท่ีส่งผลต่อความตอ้งการใชบ้ริการซ ้า 
  10. ผูใ้หบ้ริการควรมีการฝึกอบรมพนกังานโดยเนน้คุณภาพการใหบ้ริการ และดูแลเอาใจ
ใส่ลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมรับบริการจนเสร็จส้ินกระบวนการใหบ้ริการ 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาเก่ียวกับปัญหาของการเดินรถโดยสารเพื่อไดข้้อมูลคลุมเน้ือหาท่ีศึกษาและได้
แนวทางในการปรับปรุงการบริการของรถโดยสารใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ขึ้น  

2.  ควรศึกษาการให้บริการรถโดยสารอ่ืนท่ีให้บริการในจงัหวดัเพื่อทราบถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการ และน ามาเป็นขอ้มูลส าหรับผูป้ระกอบการน ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพยิง่ขึ้น 
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