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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง
คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ านวน 385 คน 
และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ านวน 385 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent Samples t-test, One-way ANOVA และ Least Significant Difference  

ผลการศึกษาพบวา่ ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังานเอกชนเหมือนกนั แต่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั 
คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 -20,000 บาท 
ส่วนผูท่ี้ใชส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท มีพฤติกรรมในการใชบ้ริการเหมือนกนัคือ มีความถ่ีในการใชบ้ริการน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน 
เลือกใชส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสารเพราะมีความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ใชบ้ริการสถานีขนส่งในช่วง 
เวลา 18.00 น. - 23.59 น. มีลกัษณะการเดินทางคนเดียว การให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีระดบัการรับรู้การให้ 
บริการโดยรวม ระดบัปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระหว่างสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารทั้งสองแห่ง พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการและดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนั ส่วนดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ค าส าคญั:  พฤติกรรมการใชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this independent study was to compare the service quality between Bangkok 
Bus Terminal (Chatuchak) and Bangkok Bus Terminal (South). The samples consisted of 385 customers 
from Bangkok Bus Terminal (Chatuchak) and 385 customers from Bangkok Bus Terminal (South). The 
questionnaire was used as instrument for data collection. Statistics used for data analysis included 
Percentage, Mean, Standard Deviation, the Independent Samples t-test, One-way ANOVA, and Least 
Significant Difference (LSD). 
 The results revealed that the majority of customers at Bangkok Bus Terminal (Chatuchak) and 
Bangkok Bus Terminal (South) were female with an average age ranging from 21 to 30 years old. Besides, 
marital status was single while the level of education was Bachelor’s degree or equivalent. Moreover, most 
of these customers were employees of private companies but had the different average monthly income. In 
other words, customers from Bangkok Bus Terminal (Chatuchak) had the average monthly income 
between 10,001 to 20,000 Baht whereas customers from Bangkok Bus Terminal (South) had the average 
monthly income between 20,001 to 30,000 Baht. Also, these customers had the same service behaviors 
including 1) frequency of using service for less than one time/month, 2) choosing the bus stations due to the 
variety of routes, 3) using the service during 06.00 p.m. - 11.59 p.m., and 4) traveling alone. Moreover, the 
overall perception of the service quality of both Bangkok Bus Terminal (Chatuchak) and Bangkok Bus 
Terminal (South) was at a medium level. By comparing these two bus stations, the results showed that the 
different service quality in terms of tangibles and assurance significantly affected the perception of the 
service quality while reliability, responsiveness, and empathy did not significantly affect the perception of 
the service quality at a significance level of 0.05. 
Keywords: service behaviors, service quality, bus station 
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ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
(ถนนบรมราชชนนี) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)………………... 
 ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
(ถนนบรมราชชนนี) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)……………………… 
ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
(ถนนบรมราชชนนี) ในภาพรวมแต่ละดา้น รวม 5 ดา้น…………………………… 
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนี) จ าแนกตามเพศ……………… 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี หนา้ 
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4.14 
 
 

4.15 
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4.17 
 
 

4.18 

เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามอาย…ุ…………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………….……………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………………. 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………… 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี หนา้ 
4.19 
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4.25 
 
 

4.26 
 
 

4.27 

แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)………………………………………… 
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามสถานภาพ……… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)………………………………….……… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)……………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)……………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)……………………….. 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)……………………………… 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี หนา้ 
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4.36 

เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามระดบัการศึกษา…. 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)………………………………………….. 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………………….… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)………………………………………….. 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)……………………………. 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)……………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)……………………………… 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี หนา้ 
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แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)……………………………… 
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามอาชีพ…………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)…………………………………………….…… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)………………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………………… 
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แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………………………… 
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน……………………………………………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)………………… 
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แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………………. 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)…………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)………………………… 
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร…………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)……… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร)…………………………………………………………………………....... 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร)……………………………………………………………………………... 
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แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร)…….............................................................................................................. 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารเดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกค้า ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ
(จตุจกัร)…………………………………………………………………………...... 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
(ถนนบรมราชชนนี)………………………………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
(ถนนบรมราชชนนี)…………………………………………………........................ 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
(ถนนบรมราชชนนี)……………………………………………................................ 
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เหตุผลในการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร……………………………………………….. 
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แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
 (จตุจกัร)…………..……………………………...…………………………………
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
(จตุจกัร)………………………………………………………………………..…… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร)..…………………………………………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร)…………………………………………………………………………… 
แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกค้า  ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร)…………………………………………………………………………… 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 

1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ปัจจุบนัระบบการขนส่งสาธารณะมีความส าคญัต่อการด ารงชีวิตของประชาชนเป็นอย่าง

มาก  มีความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัระบบเศรษฐกิจ อุตสาหกรรม ตลาดแรงงาน ตลาดการท่องเท่ียว 
รวมถึงตลาดการศึกษาของประเทศ การเดินทางท่ีเป็นไปไดส้ าหรับคนหมู่มากกคื็อ การเดินทางดว้ยรถ
โดยสาธารณะสามารถให้บริการแก่ประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึงในทุกพื้นท่ีในอตัราค่าบริการท่ีไม่สูงนกั 
ทั้งยงัช่วยลดความแออดั ช่วยลดมลพิษท่ีเกิดจากการเดินทางของอีกดว้ย ปัจจุบนัการขนส่งสาธารณะ
ไดแ้ผ่ขยายครอบคลุม ออกไปทัว่ทุกพื้นท่ีส่งผลให้การพฒันาทางดา้นการคมนาคมขนส่งมีมากข้ึน
ตามไปดว้ย 

สถานีขนส่ง เป็นองคป์ระกอบส าคญัส าหรับการขนส่งสาธารณะเพราะเป็นจุดอ านวยความ
สะดวก ท่ีประชาชนไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ เป็นจุดขนถ่ายส่ิงของ ต่อรถไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ และเป็นศูนย์
รวมในการควบคุมตรวจสอบ ให้ผูป้ระกอบการปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีราชการก าหนด ในการเดินรถ
ดว้ยความถูกตอ้งเหมาะสม ปลอดภยั เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน ท าให้การพฒันาดา้น
การขนส่งอยา่งมีประสิทธิภาพมาตรฐาน 

เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย ทางราชการ โดยกระทรวงคมนาคม ไดอ้อกกฎหมายท่ี
เรียกว่า พระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 เพื่อควบคุมโดยเฉพาะ จดัตั้งกรมการขนส่งทางบก เป็น
หน่วยงานรองรับการปฏิบติัการตามอ านาจกฎหมายดงักล่าว ซ่ึงในบทบญัญติัของกฎหมายฉบบัน้ีได้
ให้อ  านาจกรมการขนส่งทางบก ท่ีจะด าเนินการจดัให้มีสถานีขนส่งผูโ้ดยสารข้ึน และไดจ้ดัตั้งสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครข้ึน 3 แห่งแรกในประเทศไทย พร้อมกนัเม่ือวนัท่ี 1 
มกราคม 2503 ดงัน้ี 

1. สถานีขนส่งสายเหนือและสายตะวนัออกเฉียงเหนือ  
2. สถานีขนส่งสายตะวนัออกเลียบชายฝ่ังทะเล 
3. สถานีขนส่งสายใต ้(กรมการขนส่งทางบก, 2554) 
ในปัจจุบนั สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 

(ถนนบรมราชชนนี) มีผูใ้ช้บริการจากสถานีขนส่งค่อนขา้งมากนั้น ไม่ว่าจะเป็นการเดินทาง การ



2 
 

ขนส่งสินคา้ และอ่ืน ๆ ดงันั้นส่ิงส าคญัท่ีขาดไม่ไดใ้นการใหบ้ริการ ทั้งในดา้นสถานท่ี ไม่ว่าจะเป็นท่ี
จอดรถ ท่ีนัง่รอข้ึนรถยนตโ์ดยสาร ดา้นความสะดวกสบายส าหรับสาธารณูปโภค ไม่ว่าจะเป็นหอ้งน ้ า 
ห้องอาหาร สถานท่ีนัดพบ หรือจุดเช่ือมต่อในการเดินทางอ่ืน ๆ ด้านความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสิ์น ของผูม้าใชบ้ริการในสถานีขนส่ง และในส่วนของพนกังานท่ีให้บริการในสถานีขนส่งใน
การจ าหน่ายบัตรโดยสาร การติดต่อสอบถาม การประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ ต้องมีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการเท่าเทียมกนักบัผูใ้ชบ้ริการทุกคนท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถานีขนส่ง 

ดงันั้น ดว้ยเหตุน้ี ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  เพื่อ
เปรียบเทียบหาความแตกต่างของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของสถานีขนส่งทั้งสองแห่งน้ี เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลและประเมินผลการให้บริการ 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ผลการด าเนินงาน รวมถึงปัญหาและอุปสรรค เพื่อจดัท าให้เป็น
ระบบฐานขอ้มูลเพื่อใชป้ระกอบการวางแผนพฒันาของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) สร้างแนวทางให้สามารถรองรับการใชบ้ริการ
ของประชาชนได้อย่างเหมาะสม เพียงพอกับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการอ านวยความสะดวก 
รวดเร็ว ปลอดภยั ใหมี้ประสิทธิภาพและเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

 
1.2  วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ว่ามีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัหรือไม่ 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

3. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
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1.3  สมมติฐานการวิจัย 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

แตกต่างกนั 
2. พฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารแตกต่างกนั 
3. คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)ไดแ้ก่ ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy)  และคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) แตกต่างกนั 
 
1.4  ขอบเขตของการวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีไดศึ้กษา คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 
และคุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยแบ่งขอบเขตการวิจยั
ดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเนือ้หา :  
- พฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

- เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ประชากรที่ศึกษา : ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

กลุ่มตัวอย่างประชากร : เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึง
ท าการก าหนดตวัอยา่งกลุ่มประชากรโดยใชสู้ตรในการค านวณ รวมตวัอยา่งทั้งส้ิน 770 คน โดยเก็บ
ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ านวน 385 ตวัอยา่ง และสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ านวน 385 ตวัอย่าง ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยการเลือก
ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling)  
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ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ

ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราช-
ชนนี) ดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ 
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  

- เพศ  
- อาย ุ 
- สถานภาพ  
- ระดบัการศึกษา  
- อาชีพ  
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2. พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่  
- ความถ่ีในการใชบ้ริการ  
- เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
- ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ  
- เดินทางกบัผูใ้ด 

3. สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่  
- สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 
- สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ตวัแปรตาม 
1. คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ประกอบดว้ย  

- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
- ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  
- ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  
- ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  
- ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

2. คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ประกอบดว้ย 
- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
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- ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  
- ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  
- ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  
- ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

 
1.5  ค าจ ากดัความในการวจิัย 

1. สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร หมายถึง สถานท่ีท่ีรัฐจดัให้มีหรือจดัตั้งข้ึนเพื่ออ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการโดยสารรถประจ าทาง โดยมีหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีบริหารสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร คือ กรมการขนส่งทางบก บริษทั ขนส่ง จ ากดั เทศบาล และเอกชน 

2. สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) หมายถึง สถานีขนส่งผูโ้ดยสารท่ีให้บริการ
ผูโ้ดยสารเดินทางในเสน้ทางสายเหนือ ตะวนัออกเฉียงเหนือ และจงัหวดัภาคกลาง 

3. สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) หมายถึง สถานีขนส่งผูโ้ดยสารท่ี
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารเดินทางในเสน้ทางสายใต ้และภาคกลางตอนล่าง 

4. คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดบัการใหบ้ริการท่ีเสนอใหก้บัผูบ้ริโภคท่ีเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจเม่ือบริการท่ีคาดหวงัไวต้รงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย  

     4.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) คือ องคป์ระกอบทางดา้นกายภาพ
การใหบ้ริการต่าง ๆ 

     4.2 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) คือ มุมมองท่ีลูกคา้ดูจากความสามารถใน
การส่งมอบบริการของพนกังานบริการไดต้รงตามเวลา และถูกตอ้งท่ีตกลงกนัไว ้

     4.3 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความพร้อมท่ีจะให้บริการกบั
ลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ 

     4.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) คือ ความรู้ในงานและความมีอธัยาศยั
ของพนกังานบริการท่ีพร้อมจะใหค้  าอธิบายขั้นตอนการบริการ เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจกบัลูกคา้ในการ
ใหบ้ริการ 

     4.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) คือ ความห่วงใย เอาใจใส่ท่ีพนกังานบริการ
มีให้กบัลูกคา้ พนักงานบริการสามารถส่ือสารให้เขา้ใจไดง่้าย และจดัให้มีช่องทางท่ีลูกคา้จะเขา้ถึง
ขอ้มูลของงานบริการนั้น ๆ ตลอดเวลา 
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1.6  กรอบแนวคิดในการวจิัย 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry มาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) สามารถ
สรุปกรอบแนวความคิดของการวิจยัไดด้งัน้ี 
      ตัวแปรอสิระ                ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจักร) และคุณภาพการบริการ
สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรม
ราชชนนี) 
 
- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
    (Tangibility)  
- ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
    (Reliability)  
- ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
    (Responsiveness)  
- ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
    (Assurance)  
- ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
    (Empathy) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
    - เพศ 
    - อาย ุ
    - สถานภาพ 
    - ระดบัการศึกษา 
    - อาชีพ 
    - รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
- ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
- เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช ้
   บริการ 
- ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
- เดินทางกบัผูใ้ด 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
- สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) 
- สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) 
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1.7  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ผลจากการศึกษาน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน และปรับปรุงการบริหารงาน

ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เพื่อใหมี้คุณภาพในการบริการเพิ่มมากข้ึน 
2. กรมการขนส่งทางบกสามารถน าผลจากการศึกษาน้ีไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน 

และปรับปรุงการบริหารงานของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารทัว่ประเทศใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 
 



บทที ่2 
  

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
โดยไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
4. สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 
5. สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 : 3) ไดใ้ห้ความหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ี

บุคคลทาํการคน้หา (Searching) การเลือกซ้ือ (Purchasing) การใช ้(Using) การประเมินผล(Evaluating) 
และการใชจ่้าย (Disposing) ผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยคาดว่าส่ิงเหล่านั้นจะตอบสนองความตอ้งการ
ของเขา 

ปริญ ลกัษิตานนท ์(2544 : 54) ใหค้วามหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาและการใช้ผลิตภัณฑ์ ทั้ งน้ีหมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อน และมีส่วนในการกาํหนดใหมี้การกระทาํ 

ธงชยั สันติวงษ ์(2546 : ค) การศึกษาถึงการแสดงออกของบุคคลในฐานะผูบ้ริโภค ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการทาํกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลนั้นคน้หา หรือเลือกซ้ือ นั่นคือ การบริโภคสินคา้และใช้
บริการ  

ดารา ทีปะปาล (2542 : 4) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํใด ๆ ของผูบ้ริโภคท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการเลือกสรร การซ้ือ การใชสิ้นคา้และบริการ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจ ซ่ึง
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เป็นตวันําหรือตวักาํหนดการกระทาํดังกล่าว เพื่อตอบสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บความพอใจ 

จากแนวคิดขา้งต้นกล่าวโดยสรุปพฤติกรรมกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของ
ผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการคน้หา  ตดัสินใจเลือกซ้ือ ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ท่ีตอบสนองความตอ้งการ หรือ
ความจาํเป็นของบุคคลนั้น  

 
2.2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

2.2.1  ความหมายของการบริการ (Defining Services) 
Kotler et al. (1999 : 646) กล่าวว่า การบริการเป็นกิจกรรม หรือผลประโยชน์ท่ีส่งมอบให้

อีกฝ่ายหน่ึง หรือบุคคล ซ่ึงการบริการน้ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่สามารถโอนให้เป็น
กรรมสิทธ์ิของบุคคลอ่ืน หรือครอบครองเป็นเจา้ของส่ิงนั้นไว ้เช่น การให้เช่าห้องพกัโรงแรม การ
ฝากเงินท่ีธนาคาร การเดินทางบนเคร่ืองบิน การไปพบแพทย ์การซ่อมรถยนต ์เป็นตน้ แต่อย่างไรก็
ตามยงัมีผูผ้ลิตจาํนวนมากท่ีจดัหาช่องทางของการบริการควบคู่ไปกบัผลิตภณัฑ ์เช่น การกระจายและ
การจัดส่งสินค้า การซ่อมแซมและบํารุงรักษา การฝึกอบรม การให้คาํปรึกษาและคาํแนะนํา 
นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการยงัจดัหาผลิตภณัฑท่ี์มีลกัษณะท่ีเป็นกายภาพมาให้บริการกบัลูกคา้เป็นบริการ
ขั้นพื้นฐานอีกดว้ย เช่น สายการบินจะจดัให้มีอาหาร เคร่ืองด่ืม และหนงัสือพิมพม์าเป็นส่วนหน่ึงใน
บริการระหวา่งการเดินทาง เป็นตน้ 

Philip Kotler (1996 อา้งถึงในฝ่ายวิชาการ คู่แข่ง บิสสิเนส สคูล, 2540 : 608) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการ หมายถึง การแสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอใหก้บั
อีกหน่วยงานหน่ึงอนัเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็น
เจา้ของในส่ิงใด ๆ โดยท่ีการผลิตของมนัอาจจะหรือาจจะไม่ถูกผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ไ็ด ้

Philip Kotler (2003 อา้งถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547 : 575) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการ หมายถึง การกระทาํหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงนาํเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงเป็น
ส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ การผลิตบริการ
อาจผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้ผูผ้ลิตและตวัแทนจาํหน่ายสามารถสร้างความแตกต่างโดย
การใหบ้ริการท่ีดีเลิศ  

เก็บกิจ สอนศรี (2553 : 19) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ หมายถึง 
กระบวนการ การกระทาํ การปฏิบติักิจกรรมท่ีเกิดจากบุคคลหน่ึง หรือองคก์ร ดาํเนินการอยา่งใดอยา่ง
หน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคล หรือองคก์ร จนนาํไปสู่ความพึงพอใจ 
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ยวุดี มีพรปัญญาทวีโชค (2553 : 14) ไดส้รุปแนวคิดของการบริการไวว้่า การบริการเป็น
กระบวนการดาํเนินการของธุรกิจท่ีมีการเก่ียวขอ้ง และถือเป็นส่วนท่ีสาํคญัของธุรกิจท่ีจะทาํการส่ง
มองสินคา้ท่ีจับตอ้งไม่ได้ และไม่สามารถครอบครองได้เหมือนสินคา้ หรือผลิตภัณฑ์ซ่ึงจะตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด และตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ณัฏฐ์ชาตา ศรีสุวงค ์(2554 : 16) กล่าวว่าการบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการคือส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บบริการตอบสนอง บริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้นั้น
หมายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัว่าจะไดรั้บการตอบสนองอย่างเต็มท่ี จนรู้สึกว่าบริการนั้น
เป็นบริการท่ีประทบัใจ และคุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมถึงคุม้ค่าเงิน 

2.2.2  ประเภทของการบริการ (Type of Service) 
ประเภทของการบริการประกอบดว้ย 5 ประเภท ดงัน้ี (Philip Kotler, 1996 อา้งถึงในฝ่าย

วิชาการ คู่แข่ง บิสสิเนส สคูล, 2540 : 608 - 609 ; Philip Kotler, 2003 อา้งถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ 
และคณะ, 2547 : 576 - 577) 

1) สินคา้มีรูปลกัษณ์อยา่งแทจ้ริง (Pure tangible good) ประกอบดว้ยตวัสินคา้เพียงอยา่ง
เดียวไม่มีบริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

2) สินคา้มีรูปลกัษณ์พร้อมการบริการ (Tangible good with accompanying services) เป็น
สินคา้ท่ีมีรูปลกัษณ์พร้อมดว้ยบริการอยา่งหน่ึง หรือมากกวา่เพื่อดึงดูดใจผูบ้ริโภค 

3) สินคา้และการบริการเท่าเทียมกนั (Hybrid) สดัส่วนของสินคา้และบริการเท่าเทียมกนั 
4) การบริการเป็นส่วนสําคญัพร้อมดว้ยสินคา้และบริการเสริม (Major service with 

accompanying minor goods and services)  เป็นการเนน้การบริการเป็นหลกัพร้อมดว้ยบริการยอ่ย 
หรือสินคา้เป็นตวัเสริม 

5) การบริการอยา่งแทจ้ริง (Pure service) เป็นการบริการเพียงอยา่งเดียว 
2.2.3  ลกัษณะของการบริการ (Service Characteristics) 
การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกนัไปตามสินคา้ หรือผลิตภณัฑ ์ดงัน้ี Philip Kotler 

(1996 อา้งถึงในฝ่ายวิชาการ คู่แข่ง บิสสิเนส สคูล, 2540 : 611 - 614) Philip Kotler (2003 อา้งถึงใน 
ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547 : 578 - 582) 

1) ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการมีลักษณะท่ีจับต้องไม่ได้ หรือไม่
สามารถสัมผสัโดยไดโ้ดยประสาททั้งห้าทั้งก่อนหรือหลงัซ้ือ และไม่อาจสัมผสักบับริการก่อนท่ีจะมี
การซ้ือ กล่าวคือ ผูซ้ื้อจะไม่สามารถรับรู้ถึงบริการท่ีจะเกิดข้ึนล่วงหนา้ไดก่้อนการซ้ือ โดยทัว่ไปเป็น
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ความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เพิ่มเติมท่ีไดรั้บก่อนการตดัสินใจซ้ือบริการนั้น ตวัอย่างเช่น 
การเดินทางทางอากาศโดยเคร่ืองบิน ผูโ้ดยสารจะไม่สามารถทราบไดล่้วงหนา้ว่าจะไดรั้บบริการใน
รูปแบบใด ผูโ้ดยสารจึงพยายามวางกฎเกณฑต่์าง ๆ ในการบริการ และประโยชน์ท่ีเขาจะไดรั้บจาก
สายการบินนั้น ๆ 

2) แยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแยกออกจากตวั
บุคคล หรือแยกออกจากสินคา้ ผลิตภณัฑไ์ม่ได ้กล่าวคือ ผูใ้หบ้ริการสามารถบริการลูกคา้ไดใ้นขณะท่ี
อยูก่บัลูกคา้เท่านั้น เน่ืองจากการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการแต่ละรายแตกต่างกนัจึงไม่สามารถใหผู้อ่ื้น
ใหบ้ริการแทนได ้ตวัอยา่งเช่น การซ้ือบริการการเดินทางจากบริษทัทวัร์ ลูกคา้จะไม่สามารถนาํบริการ
แยกออกจากการบริการของบริษทัทวัร์ได้ หรือการซ้ือสินคา้จากห้างสรรพสินคา้ท่ีมีบริการการติดตั้ง
ท่ีบา้น 

3) ลกัษณะแตกต่างไม่คงท่ี (Variability or Heterogeneity) การบริการไม่สามารถกาํหนด
มาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เพราะการบริการน้ีข้ึนอยูก่บัลกัษณะการให้บริการของผูใ้ห้บริการว่ามีวิธีการ
บริการในลกัษณะใด ซ่ึงให้บริการของผูใ้ห้บริการแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะเป็นของตนเอง ถึงแมจ้ะ
เป็นบริการในลักษณะเดียวกันผูรั้บบริการก็อาจจะได้รับบริการจากผูใ้ห้บริการแตกต่างกันได ้
เน่ืองจากการบริการนั้นมีความหลากหลาย แปรผนัไปตามปัจจยัหลายดา้น จึงยากต่อการกาํหนด
มาตรฐาน ตวัอยา่งเช่น การบริการของร้านอาหาร การบริการของโรงแรม การบริการในธนาคาร เป็น
ตน้ 

4) ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) การบริการไม่ว่าจะในลกัษณะใดก็ตาม จะมี
อยู่ในช่วงเวลาสั้น ๆ ผูซ้ื้อบริการจะไม่สามารถเก็บรักษา หรือสาํรองไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ ไม่สามารถ
ซ้ือขาย ไม่สามารถผลิตและเก็บไวไ้ด ้ถา้มีความตอ้งการมีความสมํ่าเสมอ การบริการก็จะไม่มีปัญหา 
แต่ถา้การบริการไม่แน่นอนจะเกิดปัญหาได ้เช่น การใหบ้ริการลูกคา้ไม่ทนั หรือลูกคา้ไม่มาซ้ือบริการ 

5) ไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Lack of Ownership or non - ownership) การ
บริการเป็นลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของไดเ้ม่ือมีการซ้ือบริการ เพราะการบริการไม่ใช่
ส่ิงของเป็นเพียงกิจกรรม หรือกระบวนการดาํเนินการของผูใ้ห้บริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากการซ้ือบริการท่ี
แสดงความตอ้งการหรืออาํนวยความสะดวกในช่วงเวลานั้น ๆ ผูใ้ชบ้ริการชาํระค่าบริการไม่สามารถ
แสดงความเป็นเจา้ของส่ิงนั้นได ้แต่ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับประโยชน์ หรือความสะดวกสบายจากการ
ใหบ้ริการ (Kotler et al. ,1999 ; Kotler & Armstrong, 2008) 

2.2.4  ประเภทของงานบริการ (Classification of Services) 
จาํแนกประเภทตามลกัษณะของธุรกิจไดด้งัน้ี (สุดาดวง เรืองรุจิระ, 2543 : 319 - 320) 
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1. ท่ีอยูอ่าศยั (Housing) การเช่าสถานท่ีต่าง ๆ เช่น โรงแรม รีสอร์ท อพาร์ตเมนต ์คอนโด 
2. บริการเก่ียวกบัครัวเรือน (Household Operations) เช่น จดัหอ้งครัว จดัสวน 
3. บริการเก่ียวกบัการบนัเทิง พกัผอ่น (Entertainment and Recreation) เช่น โรงภาพยนตร์  
4. บริการส่วนบุคคล (Personal Care) เช่น สปา ร้านเสริมสวย นวดแผนโบราณ 
5. บริการดา้นการแพทยแ์ละสุขภาพ (Medical and Health Care) เช่น โรงพยาบาล คลีนิก 
6. บริการดา้นการศึกษา (Private Education) เช่น สถาบนักวดวิชา 
7. บริการวิชาชีพ (Professional Services) เช่น สถานฝึกอบรมอาชีพ 
8. บริการดา้นความปลอดภยั (Security) เช่น ธุรกิจรักษาความปลอดภยั 
9. บริการดา้นการเงิน (Banking and Financial Services) เช่น ธนาคาร  
10. บริการดา้นการขนส่ง (Transportation) เช่น สถานีขนส่ง การขนส่งพสัดุและเอกสาร 
11. บริการดา้นการส่ือสาร (Communication) เช่น เคาเตอร์ประชาสัมพนัธ์ 
 

2.3  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
2.3.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ (Defining Services Quality) 
Etzel, Walker and Stanton (2001 : อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546 : 437) ได้

ให้ความหมายเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เป็นระดบัของการให้บริการซ่ึงไม่มีตวัตนท่ีนาํเสนอ
ใหก้บัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ หรือเป็นการรับรู้ของลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะทาํ
การประเมินคุณภาพโดยเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริง ส่ิงสาํคญั
ประการหน่ึงในการสร้างวามแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ี
เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก หรือการ
โฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เม่ือเขามี
ความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาต้องการ (Where) และในรูปแบบท่ีเขาต้องการ (How) ซ่ึง
นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อให้ทราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่ว่า
ธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีในการพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 1) บริการท่ี
นําเสนอ (Offering) พิจารณาจากความคาดหวงัของลูกค้า ประกอบด้วย การให้บริการพื้นฐาน 
(Primary service package) และลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (Secondary service package) 2) การส่ง
มองบริการ (Delivery) 3) ภาพลกัษณ์ (Image) 4) ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovative features) 
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ชชัวาลย ์ทตัศิวชั (2552 : 113) ไดก้ล่าวสรุปว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการใหก้บัผูบ้ริโภค ของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสาํคญั
ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรง
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูบ้ริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือ
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

Philip Kotler (2003 อา้งถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547 : 591) กล่าวว่า
คุณภาพการบริการของธุรกิจถูกทดสอบจากการเผชิญหน้าเพื่อรับบริการแต่ละคร้ัง ลูกคา้จะสร้าง
ความคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการจากประสบการณ์ในอดีตของตนเอง คาํบอกเล่าจากผูอ่ื้น และส่ือ
โฆษณาต่าง ๆ ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ดว้ตนเอง กบับริการท่ีตนคาดหวงั ถา้
บริการท่ีรับรู้ตํ่ากว่าท่ีคาดหวงัจะทาํให้ลูกคา้ผิดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตรงกบัหรือเกินกว่าท่ีคาดหวงั 
ลูกคา้พร้อมท่ีจะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการรายนั้นอีก 

พีรมณฑ ์ธนาธิปวรนนัท ์(2554 : 11) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญั
ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้ การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรง
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการเม่ือ
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ เน่ืองจาก
คุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซอ้นและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยัหลายอยา่งท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งอนัส่งผลให้
มีการมองคุณภาพจาํเป็นตอ้งทาํการมองจากหลายดา้น  

SERVQUAL เป็นการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
พฒันาโดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry เป็นเสมือนเคร่ืองมือท่ีช่วยในการทาํวิจยัหาคุณภาพ
การบริการจากลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้สามารถประเมินผลการบริการโดยเปรียบเทียบระหว่าง “บริการท่ี
ตอ้งการ” กบั “ความคาดหวงัท่ีตอ้งการจะไดรั้บ” (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550 : 75) ซ่ึงมีท่ีมาจากการ
ศึกษาวิจยัธุรกิจบริการ 4 ประเภท ไดแ้ก่ ธุรกิจประเภทบตัรเครดิต ธุรกิจประเภทซ่อมบาํรุง ธุรกิจ
ประเภทหลกัทรัพย ์และธุรกิจประเภทธนาคาร แต่ละกลุ่มธรกิจแบ่งกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาเป็น 3 
กลุ่ม การวิจยัจึงมีการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 12 กลุ่มดว้ยกนั จุดประสงคคื์อคน้หาว่าส่ิงใดคือ
วิธีท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีแทจ้ริง การศึกษาน้ีทาํให้ทราบถึงปัจจยัท่ีใชใ้น
การประเมินคุณภาพการบริการ 10 ประการ ดงัน้ี (ยวุดี มีพรปัญญาทวีโชค, 2553 : 20 - 21) 

1) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
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3) การตอบสนอง (Responsiveness) 
4) ความสามารถ (Competence) 
5) ความมีมารยาท (Courtesy)  
6) ความน่าศรัทธา (Creditality) 
7) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
8) การเขา้ถึง (Access) 
9) การส่ือสาร (Communication) 
10) ความเขา้ใจ (Understanding the customer) 
จากการศึกษาวิจยัช่วงแรก ไดน้าํมาใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อการทาํวิจยัช่วงท่ีสองซ่ึงเป็นการวิจยั

เชิงปริมาณ โดยสํารวจจากกลุ่มธุรกิจบริการจากเดิมจาํนวน 4 ประเภท ไดแ้ก่ ธุรกิจประเภทบตัร
เครดิต ธุรกิจประเภทซ่อมบาํรุง ธุรกิจประเภทหลกัทรัพย ์และธุรกิจประเภทธนาคาร ไดเ้พิ่มการ
สาํรวจกลุ่มธุรกิจประเภทการใหบ้ริการโทรศพัทท์างไกล รวมเป็น 5 ประเภท โดยใชเ้คร่ืองมือสาํหรับ
วดัคุณภาพท่ีเรียกวา่ SERVQUAL แบ่งออกเป็นสองส่วน ส่วนแรกเป็นส่วนท่ีใชว้ดัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ต่อการบริการ จาํนวน 22 ขอ้ ส่วนท่ีสองเป็นคาํถามเพื่อวดัคุณภาพการบริการจริงท่ีลูกคา้รับรู้ 
จาํนวน 22 ขอ้ ชุดคาํถามดังกล่าวได้พฒันามาจากปัจจยัพื้นฐาน 10 ด้านขา้งตน้ โดยสร้างจาํนวน
คาํถาม 97 รายการเพื่อวดัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัพื้นฐาน 10 ดา้น แต่ละคาํถามจะให้คะแนนโดย
ระบบ Seven - Point Likert Scale ผลท่ีไดจ้ะถูกนาํมาคาํนวณ โดยนาํคะแนนจากคุณภาพการบริการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บลบดว้ยคะแนนคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ผลจากการลบจะทาํใหไ้ดร้ะดบัคะแนน
ท่ีแตกต่างกนัตั้งแต่ +6 ถึง -6 คะแนน ผลคะแนนสูง หมายถึงคุณภาพการบริการตามความรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัสูงและจากการใชว้ิธีการทางสถิติหลายวิธีในการวิเคราะห์ขอ้มูล ทาํให้สามารถ
ลดจาํนวนคาํถามลงถึง 2 ใน 3 ของคาํถามทั้งหมด และสามารถรวมปัจจยัดา้นท่ีมีความเหล่ือมลํ้า หรือ
สมัพนัธ์กนัเขา้ดว้ยกนั ทาํใหเ้หลือปัจจยัในการกาํหนดคุณภาพการบริการ 5 ดา้น 
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ตารางที่ 2.1 ปัจจยัสาํหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

ปัจจยัสาํหรับการประเมิน
คุณภาพการบริการ 

ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

การ
ตอบสนองต่อ

ลกูคา้ 

การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อ

ลกูคา้ 

การรู้จกัและ
เขา้ใจลกูคา้ 

ลกัษณะทางกายภาพ       
ความน่าเช่ือถือ       
การตอบสนอง       
ความสามารถ       
ความมีมารยาท       
ความน่าศรัทธา       
ความมัน่คงปลอดภยั       
การเขา้ถึง       
การส่ือสาร       
ความเขา้ใจ      

ท่ีมา : วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548) 
คุณภาพการบริการท่ีลูกคา้มองหาสรุปไวโ้ดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry มีอยู่

ดว้ยกนั 5 ดา้น ดงัน้ี (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550 : 68 - 69) 
1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง องคป์ระกอบทางดา้นกายภาพ

การใหบ้ริการต่าง ๆ 
2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (Reliability) หมายถึง มุมมองท่ีลูกคา้ดูจากความสามารถ

ในการส่งมองบริการของพนกังานบริการไดต้รงตามเวลา และถูกตอ้งท่ีตกลงกนัไว ้
3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบั

ลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ 
4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  (Assurance) หมายถึง ความรู้ในงานและความมี

อธัยาศยัของพนักงานบริการท่ีพร้อมจะให้คาํอธิบายขั้นตอนการบริการ เพื่อให้เกิดความมัน่ใจกบั
ลูกคา้ในการใหบ้ริการ 

5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  (Empathy) หมายถึง ความห่วงใย เอาใจใส่ท่ีพนกังาน
บริการมีให้กบัลูกคา้ พนกังานบริการสามารถส่ือสารให้เขา้ใจไดง่้าย และจดัให้มีช่องทางท่ีลูกคา้จะ
เขา้ถึงขอ้มูลของงานบริการนั้น ๆ ตลอดเวลา 

 



16 
 

การสร้างคุณภาพในแต่ละช่วงของการบริการ แบ่งได้ ดังนี ้
1. ก่อนการใชบ้ริการ เป็นช่วงท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการในคร้ังแรก ผูบ้ริหาร หรือผูป้ระกอบการ

ท่ีดีจะตอ้งใชก้ารส่ือสารให้ตรงกลุ่มเป้าหมายและถูกช่วงเวลา ให้ลูกคา้รับข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ
ของธุรกิจพร้อมการส่งเสริมการขายต่าง ๆ เพื่อชกัจูงใหลู้กคา้มาทดลองใชบ้ริการใหไ้ดแ้ต่อยา่งไรก็ตาม 
ช่วงน้ีเป็นช่วงการสร้างมโนภาพในใจของลูกคา้ ดงันั้นขอ้ความท่ีส่ือออกไปตอ้งชดัเจนไม่สร้างความ
คลุมเครือตอ้งเป็นจริงทุกประการ ไม่มีการหลอกลวงลูกคา้ เพราะจะทาํให้ลูกคา้ผิดหวงัและเลิกมาใช้
บริการ 

2. ขณะให้บริการ ช่วงน้ีเป็นช่วงท่ีสาํคญัท่ีสุดท่ีผูบ้ริหาร หรือผูป้ระกอบการตอ้งเอาใจใส่
อยา่งมาก เน่ืองจากเป็นช่วงของการพิสูจน์หรือทดสอบคุณภาพในการใหบ้ริการของธุรกิจ ช่วงน้ีมีผล
ต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ซ่ึงเรียกวา่ ช่วงแห่งการสร้างความประทบัใจ (Moment 
of Truth : MOT) กล่าวคือ เป็นช่วงท่ีผูใ้หบ้ริการจะพบลูกคา้ การสร้างความประทบัใจจึงเกิดในช่วงน้ี
สูงสุด ในขณะเดียวกนั ช่วงน้ีเป็นช่วงท่ีธุรกิจตอ้งแสดงฝีมือให้เห็นถึงการวางตาํแหน่งบริการท่ีโดด
เด่น ความแตกต่างของธุรกิจ แบรนด์เนมท่ีชดัเจนและคุณภาพในการบริการอนัยอดเยี่ยม ซ่ึงจะตอ้ง
เร่ิมจากการตอ้นรับ การใหบ้ริการจนถึงการชาํระเงินและการส่งลูกคา้เม่ือการบริการเสร็จส้ินแลว้ ช่วง
แห่งการสร้างความประทบัใจน้ีจะมีผลออกมา 2 ประเภท ดงัน้ี  

1) ประทบัใจ (Positive MOT) คือ ลูกคา้พอใจกบัการบริการ 
2) ไม่ประทบัใจ (Negative MOT) คือ ลูกคา้ไม่พอใจกบัการบริการ 

3. หลงัใหบ้ริการหลงัจากการใหบ้ริการควรมีการติดตามความพึงพอใจรวมถึงปัญหาต่าง ๆ 
ท่ีอาจเกิดจากการใหบ้ริการเพื่อจะไดน้าํมาปรับปรุงใหมี้คุณภาพต่อไปอยา่งนอ้ยการติดตามผลจะช่วย
ลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงไปได ้

 
2.4  สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 

2.4.1  สภาพทัว่ไปของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) หรือเรียกว่า หมอชิตใหม่ หรือ หมอชิต 2 ตั้งอยู่

บนถนนกาํแพงเพชร 2 เขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ในพื้นท่ีของการรถไฟแห่งประเทศไทย ซ่ึงมี
บริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับเดินทางไป ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใตบ้างเส้นทาง ดาํเนินงานโดย บขส (บริษทัขนส่ง จาํกดั) โดยการเช่า
พื้นท่ีของการรถไฟแห่งประเทศไทย จาํนวนพื้นท่ี 72 ไร่ 2 งาน 92 ตารางวา ท่ี ถ.กาํแพงเพชร 2 แขวง
ลาดยาว เขตจตุจกัร โดยใชช่ื้อท่ีทาํการว่า สถานีขนส่งผูโ้ดยสารหมอชิต 2 เน่ืองจากเม่ือปี พ.ศ.2536 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%8A%E0%B8%A3_2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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กรุงเทพมหานคร โดยร้อยเอกกฤษดา อรุณวงศ ์ณ อยุธยา และพนัเอกวินัย สมพงษ ์รัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงคมนาคม ในขณะนั้น ขอความร่วมมือกรมการขนส่งทางบก และ บขส. เพื่อพฒันาการใช้
ประโยชน์พื้นท่ีท่ีตลาดหมอชิต (สถานีขนส่งแห่งเดิม) ในการจัดสร้างโรงจอดรถและซ่อมบาํรุง 
รถไฟฟ้าระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพฯ (B.T.S) สถานีขนส่งแห่งน้ีไดเ้ปิดใชอ้ยา่งเป็นทางการ เม่ือวนัท่ี 
8 เมษายน พ.ศ.2541 เป็นตน้มา สถานีขนส่งแห่งน้ีเป็นตน้ทางและปลายทางของรถโดยสารท่ีจะ
เดินทางไปยงัภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคตะวนัออก 

2.4.2  รายละเอยีดภายในสถานี 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) แบ่งส่วนของขาเขา้ - ออก แยกจากกนัชดัเจน โดย

ลอ้มรอบดว้ยถนนกาํแพงเพชร 2 ทั้ง 2 ดา้น อยูติ่ด ขสมก. หลงัสวนสมเด็จพระนางเจา้สิริกิตต์ิ อาคาร
ผูโ้ดยสารแบ่งออกเป็น 4 ชั้น คือ ชั้น 1 2 3 และ 4 โดยพื้นท่ีชั้น 1 เป็นส่วนภาคเหนือ และตะวนัออก
กลาง ชั้น 3 เป็นส่วนภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ชั้น 2 และชั้น 4 เป็นส่วนสาํนกังานบริษทั ขนส่ง จาํกดั  

ตวัอาคารติดเคร่ืองปรับอากาศทั้งอาคาร ระบบจาํหน่ายบตัรโดยสารแบบ Flow - Though 
สามารถเดินออกไปยงัชานชาลาไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งยอ้นกลบัทางเดิม มีระบบลิฟต ์ 4 ตวั 2 ชุด บนัได
สัญจรใชร้วมกบับนัไดหนีไฟ จุดรับส่งรถยนตรั์บจา้ง (TAXI) 3 จุด ขาเขา้ 1 จุด ขาออก 2 จุด รักษา
ความปลอดภยั 24 ชัว่โมง 

 
2.5  สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

2.5.1  สภาพทัว่ไปของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) หรือ สายใตใ้หม่ (ฉิมพลี) เป็นสถานี

ขนส่ง สําหรับรถโดยสารทางไกล สายใต ้และสายตะวนัตกบางส่วน เป็นสถานีขนส่งเอกชน สร้าง
และบริหารโดย บริษทั สิริโปรเจกต ์คอนสทรัคชัน่ จาํกดั โดยไดรั้บสัมปทานจาก บริษทั ขนส่ง จาํกดั
กระทรวงคมนาคม เป็นระยะเวลา 20 ปี ปัจจุบนัก่อสร้างเรียบร้อยและเปิดให้บริการเดินรถสายใต้
ทั้งหมด ตั้งแต่จงัหวดัชุมพรลงไปเปิดเดินรถในวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2550 และมีกาํหนดเร่ิมการเดินรถ
สายตะวนัตกในวนัท่ี 15 พฤศจิกายน 2550 นอกจากน้ีสถานีขนส่งแห่งน้ี ยงัเป็นสถานีขนส่งท่ีมี
มาตรฐานความปลอดภยัในระดบัสูง มีระบบการจดัการคลา้ยท่าอากาศยาน กล่าาวคือ ผูท่ี้ไม่มีตัว๋
โดยสาร จะไม่สามารถเขา้สู่เขตชานชาลาได ้

 
 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%82%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%82%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/1_%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A8%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/15_%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A8%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
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2.5.2  รายละเอยีดภายในสถานี 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีอาคารหลกัสองส่วน คืออาคาร

ผูโ้ดยสาร และอาคารชานชาลา โดยมีทางเช่ือม (flyover) เช่ือมต่อกนั โดยอาคารผูโ้ดยสารแบ่ง
ออกเป็น 4 ชั้น คือ G M 1 และ 2 โดยพื้นท่ีส่วนในของชั้น G และ M เป็นลานจอดรถในอาคาร ส่วน
พื้นท่ีส่วนหนา้เป็นส่วนของเอสซีพลาซ่า ส่วนชั้นท่ี 1 เป็นช่องจาํหน่ายตัว๋ตรงกลาง ลอ้มรอบดว้ยโซน
พลาซ่า และชั้นท่ี 2 เป็นโซนพลาซ่าและศูนยอ์าหารทั้งชั้น  

สําหรับฝ่ังอาคารชานชาลา ชั้นบนเป็นท่ีทาํการส่วนบริการต่าง ๆ ของฝ่ายเดินรถ และห้อง
ละหมาด ส่วนชั้นล่างเป็นชานชาลาผูโ้ดยสารขาออก 
 
2.6  งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

สุลิสา พิชญเ์ลิศชาญ (2546 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารภายใตก้ารบริหารงานของ กรมการขนส่งทางบก บริษทัขนส่ง จาํกดั 
เทศบาล และเอกชน” การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ภายใตก้ารบริหารงานของ กรมการขนส่งทางบก บริษทัขนส่ง จาํกดั 
เทศบาล และเอกชน ทาํการศึกษาสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4 แห่ง คือ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารขอนแก่น 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารภูเขียว สถานีขนส่งผูโ้ดยสารสกลนคร และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารอุดรธานี 
ผลการวิจัยพบว่า การบริหารงานของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารภายใต้การบริหารของหน่วยงาน 4 
หน่วยงาน ภายใต้การกํากับดูแลของกรมการขนส่งทางบก ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารทั้ ง 4 หน่วยงาน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารท่ีมีหน่วยงานบริหารสถานีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการสถานีแตกต่างกนัในทุกดา้น ส่วนการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจใน
การใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารพบว่าสถานีขนส่งผูโ้ดยสารขอนแก่น จังหวดัขอนแก่น ท่ี
บริหารงานโดยกรมการขนส่งทางบกมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
แตกต่างกับสถานีขนส่งผูโ้ดยสารอุดรธานีท่ีบริหารงานโดยเอกชน และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
สกลนครท่ีบริหารงานโดยเทศบาลมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
แตกต่างกบัสถานีขนส่งผูโ้ดยสารท่ีบริหารงานโดยกรมการขนส่งทางบก บขส. และเอกชน โดยสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารอุดรธานีท่ีบริหารงานโดยเอกชนมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.89) 
รองลงมาเป็นสถานีขนส่งผูโ้ดยสารภูเขียวท่ีบริหารงานโดย บขส. (ค่าเฉล่ีย 3.81) สถานีขนส่ง
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ผูโ้ดยสารขอนแก่น บริหารงานโดยกรมการขนส่งทางบก (ค่าเฉล่ีย 3.81) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
สกลนครบริหารงานโดยเทศบาล (ค่าเฉล่ีย 3.31) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง “การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ระหว่าง Thai Airways International กบั Singapore Airlines” การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Airways International กบั Singapore Airlines ในดา้น
คุณภาพการให้บริการภาคพื้นดิน คุณภาพการให้บริการบนเคร่ือง เทคโนโลยีภายในเคร่ืองบิน 
บุคลิกภาพของพนักงานบนเคร่ืองบิน และภาพลกัษณ์ของสายการบิน การเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการระหว่าง Thai Airways International กบั Singapore Airlines รวมทั้งศึกษาลกัษณะดา้น
จิตวิทยา บุคลิกภาพ รูปแบบการดาํรงชีวิตของผูใ้ช้บริการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ Thai 
Airways International กบั Singapore Airlines กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชว้ิจยั คือ ผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีเคยใชบ้ริการทั้งของสายการบิน Thai Airways International และ Singapore Airlines 
จาํนวน 404 คน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเป็นเพศหญิง เดินทางโดยสายการบิน Thai Airways 
International มากกวา่ Singapore Airlines ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการดา้นการยอมรับจากสังคม ดา้นระดบัชั้น
ในสังคม ดา้นความมัน่คงของรายไดแ้ละหน้าท่ีการงาน ผูใ้ชบ้ริการมีลกัษณะบุคลิกภาพดา้นการมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความมัน่ใจในตนเอง มีความสามารถในการติดต่อส่ือสาร มีความสามารถดา้น
การจูงใจผูอ่ื้น ผูใ้ชบ้ริการมีความพอใจต่อการให้บริการของสายการบิน Thai Airways International 
และสายการบิน Singapore Airlines ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการภาคพื้น ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการบน
เคร่ืองบิน ด้านเทคโนโลยีใหม่ในเคร่ืองบิน ด้านบุคลิกภาพของพนักงานบนเคร่ือง และด้าน
ภาพลกัษณ์ของสายการบินในระดบัมาก 

วชัระ พรหมบุญ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ผูใ้ชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จงัหวดัเพชรบูรณ์”  การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัเพชรบูรณ์ เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัเพชรบูรณ์จากความแตกต่างของปัจจยัภูมิหลงั  
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัเพชรบูรณ์ 
ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จงัหวดัเพชรบูรณ์ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านการให้บริการพบว่ากลุ่มท่ีมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมด้าน
ประชาสัมพนัธ์ ดา้นบริหารพื้นท่ีสถานี ดา้นการบริการอ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ดา้นการจราจร 
และดา้นระบบรักษาความปลอดภยั อยูใ่นระดบักลาง  
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Thianthong Sakuntaniyom (2007 : Abstact) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ี
มีต่อบริการของสถานีขนส่งกรุงเทพฯ (สายใต)้”  การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (สายใต)้ กลุ่มตวัอย่างท่ีใชศึ้กษาคือ
คนไทยท่ีมาใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (สายใต)้ จาํนวน 100 คน โดยวิฑีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ผลของการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (สายใต)้ มีทั้ง
พอใจและไม่พอใจบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เช่น ดา้นพนักงาน ราคา และการบริการของ
หน่วยงาน แต่อย่างไรก็ตามผูใ้ช้บริการขนส่งผูโ้ดยสารก็ยงัไม่พอใจเร่ืองส่ิงอาํนวยความสะดวก
บางอยา่งและการจดัการส่ิงแวดลอ้มของสถานี 

วนัชยั บวักิตติ (2550 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการ
รถโดยสารประจาํทางปรับอากาศขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ” การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการรถโดยสารประจาํทางปรับอากาศขององคก์ารขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจาํทางปรับอากาศขององค์การ
ขนส่งมวลชนกรุงเทพจาํนวน 400 คน ผลวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อ
การบริการรถโดยสารรถประจาํทางปรับอากาศในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และปรับปรุงบริการดา้นต่าง ๆ ใหดี้เพิ่มข้ึน 

ดวงใจ เนตระคเวสนะ (2551 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
นักศึกษามหาวิทยาลยัราชมงคลธัญบุรี(ภาคปกติ)ต่อการให้บริการหอพกัมหาวิทยาลยั และหอพกั
เอกชน” การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลธญับุรีต่อการใชบ้ริการหอพกัมหาวิทยาลยั และหอพกัเอกชน ทาํการเก็บขอ้มูลจากนกัศึกษา
กลุ่มตวัอยา่งจากหอพกัมหาวิทยาลยั จาํนวน 200 คน และหอพกัเอกชนท่ีจดทะเบียนแลว้ จาํนวน 200 
คน รวมเป็น 400 คน พบว่ากลุ่มตวัอยา่งนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการหอพกัมหาวิทยาลยัและหอพกัเอกชนผล
การวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดระดับความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีใช้บริการหอพัก
มหาวิทยาลัยและหอพกัเอกชนมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง ผูต้อบแบบสอบถามจากหอพกั
มหาวิทยาลยัให้ความสําคญัดา้นลกัษณะทางกายภาพมากท่ีสุด และผูต้อบแบบสอบถามจากหอพกั
เอกชนใหค้วามสาํคญักบัสถานท่ีมากท่ีสุด 

สุพจน์ วิริยะสาธร (2554 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิต
จงัหวดัปทุมธานี”  การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของตลาดรังสิต และเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั
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ของคุณภาพการให้บริการท่ีจะไดรั้บและคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บจริง ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการท่ีไดรั้บและคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงแตกต่างกนั และการเปรียบเทียบความคาดหวงั
ในคุณภาพการบริการท่ีได้รับและคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงพบความแตกต่างกัน โดยความ
คาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีจะไดรั้บมีค่าเฉล่ียสูงกวา่คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 

ฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจาํทาง ของบริษัท ขนส่ง จาํกัด ณ สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัสระบุรี” การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถยนต์
โดยสารประจาํทางของบริษทัขนส่งจาํกดั ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของรถยนตโ์ดยสารประจาํทาง
ของบริษัทขนส่งจาํกัด และความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถประจาํทางของบริษทัขนส่ง พบว่าคุณภาพการใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจาํทางดา้น
ความสามารถท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือได ้การสนองตอบต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความ
มัน่ใจได้ และความเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้นอยู่ในระดับปานกลาง ความพึงพอใจในการให้บริการด้าน
กระบวนการให้บริการ บุคลากร และการอาํนวยความสะดวกอยู่ในระดบัปานกลาง  ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลโดยคุณภาพการบริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

พีรมณฑ ์ธนาธิวรนนัท ์(2554 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง “เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํ่า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชียกบัสายการบิน
นกแอร์” การศึกษา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของสาย
การบินตน้ทุนตํ่า 2) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตน้ทุน
ตํ่ากบัปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํ่า 3) เปรียบเทียบระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ระหว่างสายการบินไทยแอร์เอเชียกบั
สายการบินนกแอร์ และ 4) ศึกษาขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํ่า 
โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียและสาย
การบินนกแอร์ จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าของกลุ่ม
ตวัอย่าง ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าเพื่อจุดประสงคด์า้นธุรกิจ จาํนวนคร้ังของการใชบ้ริการสาย
การบินเฉล่ีย 6.09 คร้ัง โดยใชบ้ริการ 1 - 5 คร้ังต่อปี ช่วงเวลาท่ีเดินทางเป็นวนัจนัทร์ถึงศุกร์ การ
สาํรองท่ีนั่งหรือซ้ือบตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต ์เหตุผลท่ีสาํคญัท่ีสุดในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าเพราะราคา โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาใชบ้ริการสายการบินนกแอร์มากกว่าสายการบินไทย
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แอร์เอเชีย ปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีแตกต่าง
กนัระหว่างสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ คือ การสํารองท่ีนั่งหรือซ้ือบตัร และ
เหตุผลท่ีสําคญัท่ีเลือกใช้บริการ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้สายการบินนกแอร์ ไดแ้ก่ อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน และช่วงเวลาท่ีเดินทาง ส่วนสายการบินไทยแอร์เอเชีย ไดแ้ก่ วตัถุประสงคข์องการใช้
บริการ และจาํนวนคร้ังของการใชบ้ริการ  



บทที ่3 
 

วธีิด าเนินการวจิัย 
  
ในการศึกษาค้นคว้าคร้ังน้ี ได้ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการและการ

เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยการศึกษาศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงส าเรวจ 
(Survey Research) โดยส ารวจกลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยมีสาระส าคญัดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา 
ประชากร คือ ผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
กลุ่มตัวอย่าง  
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 

(จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
ขนาดตวัอยา่ง (Sample Size) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงไดก้ าหนด

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งประชากร โดยค านวณหาขนาดตวัอยา่งจากสูตร (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550 : 48) 
ดงัน้ี 

 
สูตรการค านวณขนาดตวัอยา่ง  n =  
 
n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

P(1-P)Z2 

e2 
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P = ประชากรท่ีตอ้งการสุ่มเป็นตวัอยา่ง 50% หรือ 0.50 จากประชากรทั้งหมด 
Z = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูศึ้กษาก าหนด 95% หรือ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96 
e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้เท่ากบั 0.05 
 
แทนค่า    n =  
 
     n   =   385 
การศึกษาในคร้ังน้ีเก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

จ านวน 385 ตวัอย่าง และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ านวน 385 ตวัอย่าง 
รวมตวัอย่างทั้งส้ิน 770 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยการเลือกตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling)  

 
3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ้มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบสอบถามตรวจสอบ
รายการ (Check - list) 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับ พฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ และเดินทางกบัใคร มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด
แบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Check - list) 

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy) มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) แบ่งออกเป็น 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scales) ดงัน้ี 

     ระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด    มีค่าเท่ากบั  5  คะแนน 
     ระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บมาก            มีค่าเท่ากบั  4  คะแนน 

(0.50)(1-0.50)(1.96)2 

(0.05)2 
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     ระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บปานกลาง   มีค่าเท่ากบั  3  คะแนน 
     ระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บนอ้ย            มีค่าเท่ากบั  2  คะแนน 
     ระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บนอ้ยท่ีสุด    มีค่าเท่ากบั  1  คะแนน 
กรณีแบบสอบถามมีขอ้ค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มกัจะใช้

ค่าเฉล่ีย ( X ) เป็นตวัสถิติเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บมาไดจ้ากจ านวนตวัอยา่งทั้งหมด ค่าเฉล่ียท่ีค  านวณ
ไดส่้วนใหญ่จะมีทศนิยม 2 ต าแหน่ง ผูศึ้กษาจึงก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายเพื่อจดัระดบัค่าเฉล่ีย
ออกเป็นช่วงดงัต่อไปน้ี (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550 : 48) 

 ค่าเฉล่ีย  4.50 - 5.00  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ ระดบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด  
 ค่าเฉล่ีย  3.50 - 4.49  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ ระดบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บมาก  
 ค่าเฉล่ีย  2.50 - 3.49  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ ระดบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บปานกลาง  
 ค่าเฉล่ีย  1.50 - 2.49  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ ระดบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บนอ้ย  
 ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.49  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ระดบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บนอ้ยท่ี สุด   
ตอนที่ 4 เป็นค าถามปลายเปิด (Open - ended question) เพื่อแสดงขอ้เสนอแนะในการ

ใหบ้ริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ความน่าเช่ือถอืของแบบสอบถาม 
น าแบบสอบถามไปท าการทดสอบกบัผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (รังสิต) 

จ านวน 30 ชุด เพื่อหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า  (alpha Coefficient) 
ตามวิธีของ Cronbach’s Alpha ผลการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามไดค่้าแอลฟ่าเกิน 0.7 จึง
สามารถใชเ้คร่ืองมือวดัส่ิงท่ีตอ้งการศึกษาได ้(ศิริชยั พงษว์ิชยั, 2552 : 147) 

 
3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลและท่ีมาของขอ้มูลไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มูลดงัน้ี  
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 770 แบบสอบถาม 
จ านวน 770 ฉบบั แบ่งเป็นเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 385 
ฉบบั และผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 385 ฉบบั จากการเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามคืนจากกลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถาม 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งจาก 
งานวิจยั วิทยานิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้ง หนงัสือ วารสาร ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 
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3.4  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
การศึกษาคร้ังน้ีไดผู้ศึ้กษาจะรวบรวมขอ้มูลโดยการน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บมาวิเคราะห์หา

ค่าสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติและท าการวิเคราะห์ขอ้มูล 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) โดยวิธีหาร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) อธิบายลกัษณะขอ้มูล
ส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง 

2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) โดยการวิเคราะห์หาค่า
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆ โดยการทดสอบค่าความแตกต่างของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) กบัผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน-
บรมราชชนนี) โดยใชค่้าสถิติดงัน้ี 

     2.1 ใชส้ถิติ Independent sample t-test และ One-way ANOVA เพื่อทดสอบสมมติฐาน
วา่ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการต่างกนัหรือไม่ 

     2.2 ใชส้ถิติ One-way ANOVA (One-way Analysis of Variance) เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
ระหว่างกลุ่มมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป เพื่อทดสอบสมมติฐานพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนัหรือไม่  

     2.3 ใชส้ถิติ Independent sample t - test เพื่อทดสอบว่าคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) กบัคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งกรุงเทพฯ (ถนนบรม-
ราชชนนี) แตกต่างกนั  
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บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ 
 

การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ านวน 385 ชุด และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราช-
ชนนี) จ านวน 385 ชุด รวมทั้งส้ินจ านวน 770 ชุด จากกลุ่มตวัอย่างท่ีไดก้ าหนดไว ้ ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลไดก้ าหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

n แทน จ านวนตวัอยา่ง 
X   แทน ค่าเฉล่ีย 

S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน  ค่าสถิติ t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
F  แทน  ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square)  
MS แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
df แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
LSD  แทน  Least Significant Difference  
*   แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
Sig. แทน ค่าระดบันยัส าคญัของสถิติทดสอบ (Significance) 

 
4.1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้ใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ     ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยแสดงค่าความถ่ี (Frequency) และ
ค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ เหตุผลใน       
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การตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร     
ลกัษณะการเดินทาง โดยแสดงค่าความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 
และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยแสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (S.D) และ
การแปลผล 

ส่วนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ทั้ง 5 ดา้น คือ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ส่วนท่ี 5 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิด ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
 
4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 
วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชค่้าความถ่ีและร้อยละ แสดงดงัตารางท่ี 4.1  

 
ตารางที่ 4.1  จ านวน และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
 (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  

ข้อมูล 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

เพศ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  ชาย 
  หญิง 

151 
234 

39.2 
60.8 

135 
250 

35.1 
64.9 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ)     

ข้อมูล 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

อายุ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
  21-30 ปี 
  31-40 ปี 
  41-50 ปี 
  51-60 ปี 
  มากกวา่ 60 ปี 

28 
233 
101 
8 
8 
8 

7.3 
60.5 
26.0 
2.1 
2.1 
2.1 

12 
234 
107 
10 
10 
12 

3.1 
60.8 
27.8 
2.6 
2.6 
3.1 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  โสด 
  สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
  หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

299 
63 
23 

77.7 
16.4 
6.0 

285 
87 
13 

74.0 
22.6 
3.4 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 
  มธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า 
  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 

- 
7 
22 
22 
271 
63 

- 
1.8 
5.7 
5.7 
70.4 
16.4 

- 
13 
13 
61 
261 
37 

- 
3.4 
3.4 
15.8 
67.8 
9.6 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  นกัเรียน/นกัศึกษา 
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
  พนกังานเอกชน 
  ธุรกิจส่วนตวั 
  เกษตรกรรม/รับจา้ง 
  อ่ืน ๆ 

97 
70 
146 
56 
8 
8 

25.2 
18.2 
37.9 
14.5 
2.1 
2.1 

75 
48 
170 
48 
7 
37 

19.5 
12.5 
44.2 
12.5 
1.8 
9.6 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ)     

ข้อมูล 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

 รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
  10,001-20,000 บาท 
  20,001-30,000 บาท 
  มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 

122 
207 
24 
32 

31.7 
53.8 
6.2 
8.3 

75 
87 
122 
101 

19.5 
22.6 
31.7 
26.2 

รวม 385 100.0 385 100.0 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นขอ้มูลส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยกลุ่มตัวอย่างจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) พบว่า เป็นเพศชาย จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 39.2 เพศหญิง จ านวน 234 คน คิดเป็น
ร้อยละ 60.8 มีอายใุนช่วง 21-30 ปี จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมาคืออายใุนช่วง 31-40 
ปี จ  านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 มีสถานภาพโสด จ านวน 299 คน คิดเป็นร้อยละ 77.7 รองลงมา
คือ สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จ านวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 70.4 รองลงมาคือ ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 63 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.4 มีอาชีพพนกังานเอกชนจ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 37.9 รองลงมาคือ นกัเรียน/
นกัศึกษา จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 207 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 รองลงมาคือ ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 122 คน คิดเป็น 31.7 

ส่วนกลุ่มตวัอยา่งจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) พบว่า เป็นเพศ
ชาย จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 35.1 เพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 64.9 มีอายุในช่วง 
20-30 ปี จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 รองลงมาคืออายใุนช่วง 31-40 ปี จ  านวน 107 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.8 มีสถานภาพโสด จ านวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 74.0 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส/อยู่
ดว้ยกนั จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 22.6 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 261 คน 
คิดเป็นร้อยละ 67.8 รองลงมาคือ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 มีอาชีพ
พนกังานเอกชน จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 44.2 รองลงมาคือ นกัเรียน/นักศึกษา จ านวน 75 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 19.5 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 31.7 
รองลงมาคือ มากกวา่ 30,000 ข้ึนไป จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 26.2 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้สถานีขนส่ง 
การวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีขนส่งของผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ซ่ึงไดแ้ก่ ความถ่ีในการ
ใช้บริการ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และลักษณะการเดินทาง โดยใช้
ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ แสดงดงัตารางท่ี 4.2 

 
ตารางที่ 4.2  จ านวน และร้อยละ พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)
 และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  

ข้อมูล 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ 

(ถนนบรมราชชนนี) 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 
  1 คร้ัง/เดือน 
  2-3 คร้ัง/เดือน 
  4-5 คร้ัง/เดือน 
  ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 
  ทุกวนั 

235 
64 
62 
16 
8 
- 

61.0 
16.6 
16.1 
4.2 
2.1 
- 

282 
27 
56 
8 
8 
4 

73.2 
7.0 
14.5 
2.1 
2.1 
1.0 

เหตุผลในการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  อตัราค่าโดยสาร 
  ความปลอดภยั 
  ความสะดวกสบาย 
  ความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ 
  อ่ืน ๆ 

69 
9 
74 
193 
40 

17.9 
2.3 
19.2 
50.1 
10.4 

72 
24 
113 
125 
51 

18.7 
6.2 
29.4 
32.5 
13.2 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ)     

ข้อมูล 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ 

(ถนนบรมราชชนนี) 

ช่วงเวลาทีใ่ช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  00.00 น.-05.59 น. 
  06.00 น.-11.59 น. 
  12.00 น.-17.59 น. 
  18.00 น.-23.59 น. 

24 
64 
45 
252 

6.2 
16.6 
11.7 
65.5 

5 
48 
11 
321 

1.3 
12.5 
2.9 
83.4 

ลกัษณะการเดินทาง จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
  คนเดียว 
  ครอบครัว 
  เพื่อน 
  อ่ืน ๆ 

290 
48 
47 
- 

75.3 
12.5 
12.2 

- 

245 
37 
85 
18 

63.6 
9.6 
22.1 
4.7 

รวม 385 100.0 385 100.0 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จ าแนกตาม

ความถ่ีในการใชบ้ริการ เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ลกัษณะการเดินทาง โดยกลุ่มตวัอยา่งจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการ นอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 
รองลงมาคือ 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.6 เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 50.1 
รองลงมาคือ ดา้นความสะดวกสบาย จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อละ 65.5  รองลงมาคือ 06.00 น.-11.59 น. 
จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.6 ลกัษณะการเดินทาง คนเดียว จ านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 75.3 
รองลงมาคือ ครอบครัว 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 

ส่วนกลุ่มตวัอยา่งจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) พบว่า ความถ่ี
ในการใชบ้ริการ นอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 282 คน คิดเป็นร้อยละ 73.2 รองลงมาคือ 2-3 คร้ัง/
เดือน จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร     
ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 รองลงมาคือ ดา้นความ
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สะดวกสบาย จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 29.4 ช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร        
18.00 น.-23.59 น. จ านวน 321 คน คิดเป็นร้อยละ 83.4 รองลงมาคือ 06.00 น.-11.59 น. จ านวน 48 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.5 ลกัษณะการเดินทาง คนเดียว จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 63.6 รองลงมาคือ 
เพื่อน จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 22.1 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 
และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  

การวิเคราะห์คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ประกอบดว้ยคุณภาพ 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 
ตารางที ่4.3  ค่าเฉล่ีย ( X  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง

 ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ 
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
1. ท าเลท่ีตั้งสถานีขนส่งเดินทาง 
     สะดวก 
2. อาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาด  
     เรียบร้อย 
3. เกา้อ้ีส าหรับผูโ้ดยสารมีเพียงพอ 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนเขา้ใจ 
     ง่าย 

 
3.18 

 
2.64 

 
2.61 
2.96 

 
1.186 

 
1.130 

 
1.114 
1.026 

 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 

 
3.45 

 
3.50 

 
3.08 
3.39 

 

 
1.052 

 
0.893 

 
1.032 
0.978 

 

 
ปานกลาง 

 
มาก 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ)       

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ 
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

5. การแต่งกายของพนกังานสะอาด 
     เรียบร้อย 

3.08 0.941 ปานกลาง 3.33 0.837 ปานกลาง 

รวม 2.90 1.080 ปานกลาง 3.35 0.959 ปานกลาง 
จากตารางท่ี 4.3  แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) พบว่า
ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการ
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.90 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 
มีท าเลท่ีตั้งสถานีขนส่งเดินทางสะดวก อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18  
รองลงมา คือ การแต่งกายของพนกังานสะอาด เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08 มีป้ายประชาสัมพนัธ์
ชดัเจนเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 อาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาด เรียบร้อย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  
2.64 และเกา้อ้ีส าหรับผูโ้ดยสารมีเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.61 ตามล าดบั   

ส่วนกลุ่มตัวอย่างจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีผลการ
วิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัคุณภาพการ
บริการปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.35 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย
ไดด้งัน้ี  มีอาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาด เรียบร้อย อยู่ในระดบัคุณภาพการบริการมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.50 รองลงมาคือ ท าเลท่ีตั้งสถานีขนส่งเดินทางสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 มีป้าย
ประชาสัมพนัธ์ชดัเจนเขา้ใจง่าย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.39 การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33 และ เกา้อ้ีส าหรับผูโ้ดยสารมีเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.08 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.4  ค่าเฉล่ีย ( X  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง

 ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)   

ระดับคุณภาพการบริการ 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้   
1. พนกังานปฏิบติังานดว้ยความช านาญ 
     เป็นท่ีน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้
2. พนกังานใหค้  าแนะน าอยา่งถูกตอ้ง 
     และชดัเจน 
3. พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ใหบ้ริการ 
     ดว้ยความรับผดิชอบ 
4. พนกังานใหบ้ริการไดถู้กตอ้งทนัทีตรง 
     ตามความตอ้งการ 

 
3.19 

 
3.28 

 
3.20 

 
3.15 

 

 
0.944 

 
0.930 

 
0.970 

 
0.906 
 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 

 
3.48 

 
3.53 

 
3.34 

 
3.38 

 

 
0.736 

 
0.787 

 
0.927 

 
0.786 

 

 
ปานกลาง 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
5. พนกังานมีความสามารถในการ 
     ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 
     ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.06 1.024 ปานกลาง 3.02 0.910 ปานกลาง 

รวม 3.18 0.955 ปานกลาง 3.35 0.830 ปานกลาง 
จากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) พบว่าใน
ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยู่ในระดับคุณภาพการบริการ    
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 
พนักงานให้ค  าแนะน าอย่างถูกตอ้งและชดัเจน อยู่ในระดบัคุณภาพการบริการปานกลาง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.28 รองลงมา คือ พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์ห้บริการดว้ยความรับผิดชอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.20 พนกังานปฏิบติังานดว้ยความช านาญเป็นท่ีน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 พนกังาน
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ใหบ้ริการไดถู้กตอ้งทนัทีตรงตามความตอ้งการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.15 และพนกังานมีความสามารถใน
การใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ตามล าดบั   

ส่วนกลุ่มตัวอย่างจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีผลการ
วิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบว่าใน
ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปาน
กลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.35 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี 
พนกังานให้ค  าแนะน าอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.53 รองลงมา คือ พนกังานปฏิบติังานดว้ยความช านาญเป็นท่ีน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.48 พนกังานใหบ้ริการไดถู้กตอ้งทนัทีตรงตามความตอ้งการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 พนกังานมีความ
ซ่ือสัตยใ์ห้บริการดว้ยความรับผิดชอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.34 และพนักงานมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.02 ตามล าดบั   
 
ตารางที่ 4.5  ค่าเฉล่ีย ( X  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง

 ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

ระดับคุณภาพการบริการ 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  
1. ระยะเวลาในการใหบ้ริการของ 
     พนกังานมีความเหมาะสม 
2. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ 
     ตอบค าถามและใหค้วามช่วยเหลือ 
3. พนกังานใหค้  าแนะน าและแกไ้ข 
     ปัญหาต่าง ๆ ไดถู้กตอ้ง/รวดเร็ว 

 
3.36 

 
3.02 

 
3.08 

 

 
0.953 

 
1.162 

 
0.991 

 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 

 
3.28 

 
3.11 

 
3.15 

 

 
0.643 

 
1.015 

 
0.911 

 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ)       

ระดับคุณภาพการบริการ 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

4. พนกังานสุภาพและมีอธัยาศยัในการ 
     ใหบ้ริการ 
5. พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวั 
     ของผูใ้ชบ้ริการ 

3.03 
 

3.31 

1.068 
 

1.076 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

3.03 
 

3.63 

0.913 
 

0.908 

ปานกลาง 
 

มาก 

รวม 3.17 1.050 ปานกลาง 3.25 0.870 ปานกลาง 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) พบว่าใน
ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปาน
กลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี 
ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปานกลาง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 รองลงมา คือ พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.31 พนกังานให้ค  าแนะน าและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดถู้กตอ้ง/รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08 
พนักงานสุภาพและมีอัธยาศัยในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.03 และพนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการตอบค าถามและใหค้วามช่วยเหลือมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.02 ตามล าดบั   

ส่วนกลุ่มตัวอย่างจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีผลการ
วิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบว่าใน
ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปาน
กลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.25 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี 
พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.63 รองลงมา คือ ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานมีความเหมาะสมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.28 พนกังานให้ค  าแนะน าและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดถู้กตอ้ง/รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 พนกังาน
มีความกระตือรือร้นในการตอบค าถามและให้ความช่วยเหลือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11 และพนกังาน
สุภาพและมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.03 ตามล าดบั   
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ตารางที่ 4.6  ค่าเฉล่ีย ( X  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง

 ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

ระดับคุณภาพการบริการ 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ 

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลกูค้า  
1. พนกังานมีความรู้และขอ้มูลใน 
     การบริการ 
2. พนกังานมีทกัษะในการ 
     ใหบ้ริการแก่ท่าน 
3. พนกังานมีการจดัระดบัการ 
     ใหบ้ริการก่อนหลงั 
4. พนกังานขบัรถขบัรถปลอดภยั 
5. สภาพรถยนตโ์ดยสารมีความ 
     ปลอดภยั 

 
3.41 

 
3.34 

 
3.24 

 
3.48 
3.32 

 
1.042 

 
1.071 

 
1.090 

 
0.971 
0.934 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
3.69 

 
3.44 

 
3.54 

 
3.52 
3.38 

 
0.755 

 
0.716 

 
0.802 

 
0.832 
0.827 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
มาก 

 
มาก 

ปานกลาง 

รวม 3.36 1.022 ปานกลาง 3.52 0.787 มาก 
จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) พบว่าใน
ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปาน
กลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี 
พนักงานขับรถขบัรถปลอดภัย อยู่ในระดับคุณภาพการบริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.48 
รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้และขอ้มูลในการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 พนกังานมีทกัษะใน
การให้บริการแก่ท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34 สภาพรถยนตโ์ดยสารมีความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.32 และพนกังานมีการจดัระดบัการใหบ้ริการก่อนหลงั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 ตามล าดบั   

ส่วนกลุ่มตัวอย่างจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีผลการ
วิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ พบว่าใน
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ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.51 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี พนกังานมี
ความรู้และขอ้มูลในการ  บริการ อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 รองลงมา 
คือ พนกังานมีการจดัระดบัการให้บริการก่อนหลงั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 พนกังานขบัรถขบัรถ
ปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการแก่ท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 และ
สภาพรถยนตโ์ดยสารมีความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 ตามล าดบั   
 
ตารางที่ 4.7  ค่าเฉล่ีย ( X  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง

 ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

ระดับคุณภาพการบริการ 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  
1. พนกังานใหเ้กียรติ/ตอ้นรับและดูแลท่าน 
     อยา่งดี 
2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความอ่อนนอ้มใช ้
     วาจาสุภาพและมีมารยาท 
3. พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจ 
     ใส่ในการแกไ้ขปัญหา 
4. มีพนกังานทดแทนในช่วงเวลาพกัเพื่อ 
     ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5. พนกังานทุกคนสามารถใหค้  าแนะน ากบั 
     ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 

 
3.25 

 
3.31 

 
3.10 

 
3.02 

 
3.06 

 
0.995 

 
1.049 

 
0.976 

 
0.970 

 
0.952 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
3.31 

 
3.30 

 
3.13 

 
3.26 

 
3.32 

 
0.744 

 
0.857 

 
0.847 

 
0.834 

 
0.804 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

รวม 3.15 0.989 ปานกลาง 3.27 0.818 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) พบว่าใน
ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปาน
กลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี มี
พนกังานทดแทนในช่วงเวลาพกัเพื่อใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปานกลาง 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 รองลงมา คือ พนกังานให้เกียรติ/ตอ้นรับและดูแลท่านอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.41 พนักงานให้บริการดว้ยความอ่อนน้อมใชว้าจาสุภาพและมีมารยาท มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34 
พนกังานทุกคนสามารถใหค้  าแนะน ากบัผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 และพนกังานมี
ความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 ตามล าดบั   

ส่วนกลุ่มตัวอย่างจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีผลการ
วิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบว่าใน
ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปาน
กลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี 
พนกังานทุกคนสามารถให้ค  าแนะน ากบัผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการปาน
กลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 รองลงมา คือ พนกังานให้เกียรติ/ตอ้นรับและดูแลท่านอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.31 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความอ่อนนอ้มใชว้าจาสุภาพและมีมารยาท มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 
มีพนกังานทดแทนในช่วงเวลาพกัเพื่อใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 และพนกังานมี
ความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.13 ตามล าดบั   
 
ตารางที่ 4.8  ค่าเฉล่ีย ( X  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการสถานีขนส่ง

 โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  
  ในภาพรวมแต่ละดา้น รวม 5 ดา้น 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ
โดยรวม 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

2.89 
3.18 

0.785 
0.772 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

3.35 
3.35 

0.683 
0.672 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ
โดยรวม 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  
(จตุจักร) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
กรุงเทพฯ  

(ถนนบรมราชชนนี) 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

X   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

3.16 
3.36 
3.15 

0.825 
0.838 
0.773 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

3.24 
3.51 
3.27 

0.755 
0.623 
0.681 

ปานกลาง 
มาก 

ปานกลาง 
 ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ
โดยรวม 

3.15 0.799 ปานกลาง 3.35 0.683 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 4.8  แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์สรุปผลแสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) พบว่า ในภาพรวม ระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัคุณภาพปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบว่าระดบัคุณภาพปานกลาง ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยได ้
ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.16 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.89 ตามล าดบั 

ส่วนกลุ่มตัวอย่างจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีผลการ
วิเคราะห์สรุปผลแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบว่า ในภาพรวม 
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัคุณภาพปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าระดบัคุณภาพปานกลาง ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหา
นอ้ยได ้ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.35 ดา้นการ
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รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.27 และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 
ตามล าดบั 

ส่วนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน   
สมมติฐานที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการต่างกนัหรือไม่  
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ตารางที่ 4.9  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนี)      
 จ าแนกตามเพศ 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนี) 
ชาย หญิง 

df t Sig 
ชาย หญิง 

df t Sig 
X   S.D. X   S.D. X   S.D. X   S.D. 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

2.76 0.814 2.98 0.756 383 -2.582 0.466 3.52 0.848 3.26 0.555 197.653 3.216 0.000* 

ดา้นความเช่ือถือไว ้
วางใจได ้

3.22 0.875 3.14 0.699 269.446 0.924 0.001* 3.51 0.746 3.26 0.612 383 3.444 0.087 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 3.21 0.866 3.13 0.798 383 1.034 0.196 3.47 0.740 3.12 0.736 383 4.472 0.797 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 
ต่อลกูคา้ 

3.37 0.901 3.35 0.796 383 0.145 0.152 3.55 0.677 3.50 0.593 245.368 0.780 0.042* 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.11 0.761 3.17 0.781 383 -0.774 0.930 3.48 0.618 3.15 0.688 383 4.543 0.753 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.9  พบว่า ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกว่า  
0.05  นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
โดยเพศชายมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(ค่าเฉล่ีย 3.23) มากกว่า
เพศหญิง (ค่าเฉล่ีย 3.15) ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.466, 0.196, 0.152 และ 
0.093 ซ่ึงมากกว่า  0.05  นั่นคือ ผูท่ี้มาใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  ท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ผลการวิเคราะห์ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน
บรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.042 ตามล าดบั  ซ่ึงนอ้ยกว่า  
0.05  นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีเพศแตกต่างกนั  
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  โดยเพศชายมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.52) มากกว่าเพศหญิง (ค่าเฉล่ีย 3.26) และเพศชายมี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.55) มากกว่าเพศหญิง 
(ค่าเฉล่ีย 3.50) ส่วนดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั  0.087, 0.797 และ 0.753 ซ่ึงมากกว่า  0.05  นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.10  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
 จ าแนกตามอาย ุ

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

13.034 
223.852 
236.886 

5 
379 
384 

2.607 
0.591 

4.413 0.001* 25.211 
154.086 
179.297 

5 
379 
384 

5.042 
0.407 

12.402 0.000* 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

9.578 
219.792 
229.370 

5 
379 
384 

1.916 
0.580 

3.303 0.006* 16.357 
157.078 
173.435 

5 
379 
384 

3.271 
0.414 

7.893 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

10.255 
251.613 
261.867 

5 
379 
384 

2.051 
0.664 

3.089 0.010* 12.742 
206.576 
219.318 

5 
379 
384 

2.548 
0.545 

4.676 0.000* 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

6.841 
262.996 
269.836 

5 
379 
384 

1.368 
0.694 

1.972 0.082 11.469 
138.002 
149.472 

5 
379 
384 

2.294 
0.364 

6.300 0.000* 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

22.556 
207.163 
229.718 

5 
379 
384 

4.511 
0.547 

8.253 0.000* 11.690 
166.548 
178.238 

5 
379 
384 

2.338 
0.439 

5.320 0.000* 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั พบว่า ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.082 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือผูท่ี้มาใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001, 0.006, 0.010 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผู ้
ท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีอายแุตกต่าง
กัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.11  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั
 ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ของสถานี
 ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

อายุ 

 
 
 นอ้

ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.00 2.86 2.84 4.00 2.47 3.27 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 
21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 
41-50 ปี 
 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

3.00 
 

2.86 
 

2.84 
 

4.00 
 

2.47 
 

3.27 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.153 
(0.397) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.164 
(0.349) 
0.023 

(0.798) 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.308 
(0.001*) 
-1.130 

(0.000*) 
-1.154 

(0.000*) 
- 
 
- 
 
- 

0.308 
(0.089) 
0.394 

(0.154) 
0.371 

(0.190) 
1.525 

(0.000*) 
- 
 
- 

0.308 
(0.373) 
-0.405 
(0.143) 
-0.429 
(0.130) 
0.725 

(0.060) 
0.800 

(0.038*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  จ  าแนกตามอายุ
พบวา่  ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุ 41- 50 ปี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0 .05  โดยผูท่ี้มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ น้อยกว่าผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี เ ท่ากับ 1.000 

ผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ 41- 50 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 21-30 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
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การบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 41- 50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุ 21-30 
ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
อาย ุ41- 50 ปี เท่ากบั 1.130 

ผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 31-40 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 41- 50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05 โดยผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี 
มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ น้อยกว่าผูท่ี้มี
อาย ุ 41-50  ปี เ ท่ากับ 1.154 

ผูท่ี้มีอาย ุ41- 50 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ41- 50
ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
อาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 1.525 

ผูท่ี้มีอายุ 51-60 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายุมากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.038 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 51-60 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุมากกว่า 60  ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
อายุ 51-60 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 60 ปี เท่ากบั 0.800 
 
ตารางที่ 4.12  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.32 3.17 3.13 3.82 2.42 3.50 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 

3.32 
 

- 
 

0.151 
(0.320) 

0.198 
(0.223) 

-0.496 
(0.105) 

0.903 
(0.003*) 

-0.171 
(0.575) 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ)        

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
 – 

30
 ปี

 

31
 – 

40
 ปี

 

41
 – 

50
 ปี

 

51
 – 

60
 ปี

 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.32 3.17 3.13 3.82 2.42 3.50 

21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 
41-50 ปี 
 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

3.17 
 

3.13 
 

3.82 
 

2.42 
 

3.50 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.046 
(0.607) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.648 
(0.018*) 
-0.696 

(0.013*) 
- 
 
- 
 
- 

0.751 
(0.006*) 

0.705 
(0.012*) 

1.400 
(0.000*) 

- 
 
- 

-0.323 
(0.239) 
-0.370 
(0.187) 
0.325 

(0.394) 
-1.075 

(0.005*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.12 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  จ  าแนกตามอายุพบว่า     
ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้มากกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 0.903 

ผูท่ี้มีอายุ 21-30  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี และอายุ 51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.018 และ 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี และอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุ 21-30 ปีมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้มีอายุ 41-50 ปี เท่ากบั 1.1305 และมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มากกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 0.7518 
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ผูท่ี้มีอายุ 31-40  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี และอายุ 51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.013 และ 0.012 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ31-40  ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุ  41-50  ปี และอายุ 51-60 ปี อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปีมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้มีอายุ 41-50 ปี เท่ากบั 0.6950 และมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มากกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 0.7050 

ผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีอายุ 51-60 ปี 
เท่ากบั 0.8350 

ผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายุ 51-60 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุมากกว่า 60 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ
51-60 ปีมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้
มีอายมุากกวา่ 60 ปี เท่ากบั 1.0750 
 
ตารางที่ 4.13  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ของสถานีขนส่ง 
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

อายุ 

 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.50 3.16 3.09 3.67 2.42 3.20 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 

3.50 
 

- 
 

0.344 
(0.035*) 

0.413 
(0.018*) 

-0.167 
(0.608) 

1.082 
(0.001*) 

0.307 
(0.348) 
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ตารางที่ 4.13 (ต่อ)        

อายุ 

 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.50 3.16 3.09 3.67 2.42 3.20 

21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 
41-50 ปี 
 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

3.16 
 

3.09 
 

3.67 
 

2.42 
 

3.20 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.068 
(0.484) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.512 
(0.081)  
-0.581 
(0.053) 

- 
 
- 
 
- 

0.737 
(0.012*) 

0.669 
(0.026*) 

1.250 
(0.002*) 

- 
 
- 

-0.037 
(0.897) 
-0.106 
0.723) 
0.475 

(0.244) 
-0.775 
(0.058) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  จ  าแนกตามอายุพบว่า  ผูท่ี้มี
อายุนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายุ 21-30 ปี อายุ 31-40 ปี และอายุ 51-60 ปี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.035, 0.018 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุ  21-30 ปี อาย ุ
31-40 ปี และอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่า 20 ปีมีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี 31-
40 ปี และอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 0.3449, 0.4131 และ 1.082 

ผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ 51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 21-30  ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุ 51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุ 21-30 ปีมีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 
0.737 
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ผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.026 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ 31-40 ปีมีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 
0.669 

ผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายุ 41-50 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปีมีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 
1.250 

 
ตารางที่ 4.14  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.41 3.18 2.97 4.20 2.15 3.37 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 
21-30 ปี 
 
31-40 ปี 

3.41 
 

3.18 
 

2.97 

- 
 
- 
 
- 

0.225 
(0.128) 

- 
 
- 
 

0.438 
(0.006*) 

0.212 
(0.017*) 

- 
 

-0.785 
(0.008*) 
-1.011 

(0.000*) 
-1.224 

(0.000*) 

1.264 
(0.000*) 

1.038 
(0.000*) 

0.826 
(0.003*) 

0.039 
(0.895) 
-0.186 
(0.484) 
-0.399 
(0.143) 
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ตารางที่ 4.14 (ต่อ)        

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.41 3.18 2.97 4.20 2.15 3.37 

41-50 ปี 
 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

4.20 
 

2.15 
 

3.37 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

2.050 
(0.000*) 

- 
 
- 

0.825 
(0.026*) 
-1.225 

(0.001*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามอายพุบว่า ผูท่ี้มีอายุ
นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.017, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี อาย ุ41- 
50 ปี และอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 
มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ31-40 
ปี และอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 0.438 และ 1.264 และมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี เท่ากบั 0.785   

ผูท่ี้มีอายุ  21-30 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี และอาย ุ51-60 ปี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.006, 0.008 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี 21-30 ปี มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 31-40  ปี อาย ุ41-50 ปี และอาย ุ
51-60 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี และอายุ 51-60 ปี เท่ากบั 
0.212 และ 1.038 และมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี เท่ากบั 1.011 



54 
 

ผูท่ี้มีอาย ุ 31-40 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี และอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 และ 0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี และอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี เท่ากบั 1.2240 และมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 0.826 

ผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เท่ากบั 
2.050  

ผูท่ี้มีอาย ุ 51-60 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 51-60 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายมุากกวา่  60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี 
มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้นอ้ยกว่าผูท่ี้มีอายมุากกว่า 
60 ปี เท่ากบั 1.225 

 
ตารางที่ 4.15  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.66 3.51 3.10 2.54 3.42 2.73 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 

3.66 
 

- 
 

0.151 
(0.423) 

0.561 
(0.004*) 

1.126 
(0.000*) 

0.246 
(0.367) 

0.933 
(0.000*) 
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ตารางที่ 4.15 (ต่อ)        

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.66 3.51 3.10 2.54 3.42 2.73 

21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 
41-50 ปี 
 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

3.51 
 

3.10 
 

2.54 
 

3.42 
 

2.73 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.410 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.975 
(0.000*) 

0.564 
(0.008*) 

- 
 
- 
 
- 

0.095 
(0.643) 
-0.315 
(0.136) 
-0.880 

(0.002*) 
- 
 
- 

0.782 
(0.000*) 

0.371 
(0.056) 
-0.193 
(0.478) 
-0.686 

(0.012*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.15 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ       
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  จ  าแนก
ตามอายุพบว่า  ผูท่ี้มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากบั 20  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี 
และอาย ุมากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
อายุนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 31-40  ปี อาย ุ41-50 ปี และอายมุากกว่า 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และอายุมากกว่า 60 ปี 
เท่ากบั 0.5619, 1.1266 และ 0.933 

ผูท่ี้มีอาย ุ21-30  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี และอาย ุมากกวา่ 60 ปี มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 21-30 ปี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40  ปี อาย ุ41-
50 ปี และอายมุากกว่า 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุ 21-30 ปี มีค่าเฉล่ีย
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ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี 
อาย ุ41-50 ปี และอายมุากกวา่ 60 ปี เท่ากบั 0.410, 0.975 และ 0.782 

ผูท่ี้มีอายุ 31-40  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 31-40 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี อาย ุ 31-40 
ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ
41-50 ปี เท่ากบั 0.564 

ผูท่ี้มีอายุ 41-50  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 41-50 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี อาย ุ 41-50 
ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีอาย ุ
51-60 ปี เท่ากบั 0.880 

ผูท่ี้มีอาย ุ51-60  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี 
มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ น้อยกว่าผูท่ี้มีอายุ
มากกวา่ 60 ปี เท่ากบั 0.686 

 
ตารางที่ 4.16  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้  ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.60 3.49 3.14 3.02 2.71 3.35 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 

3.60 
 

- 
 

0.010 
(0.575) 

0.4574 
(0.020*) 

0.580 
(0.036*) 

0.420 
(0.128) 

0.883 
(0.001*) 
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ)        

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.60 3.49 3.14 3.02 2.71 3.35 

21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 
41-50 ปี 
 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

3.49 
 

3.14 
 

3.02 
 

2.71 
 

3.35 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.351 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.473 
(0.023*) 

0.122 
(0.567) 

- 
 
- 
 
- 

0.313 
(0.133) 
-0.037 
(0.859) 
-0.160 
(0.579) 

- 
 
- 

0.776 
(0.000*) 

0.425 
(0.031*) 

0.303 
(0.272) 
-0.463 
(0.094) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.16 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ       
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  จ  าแนกตาม
อายุพบว่า  ผูท่ี้มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากบั 20  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และ
อาย ุมากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายุ
นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ แตกต่าง
กบัผูท่ี้มีอาย ุ 31-40  ปี อาย ุ41-50 ปี และอายมุากกว่า 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และอายุมากกว่า 60 ปี เท่ากบั 0.5619, 1.1266 
และ 0.933 

ผูท่ี้มีอาย ุ21-30  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี และอายุมากกว่า 60 ปี มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.023 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 
ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40  ปี อาย ุ
41-50 ปี และอายมุากกวา่ 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี มีค่าเฉล่ีย
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ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี อาย ุ41-
50 ปี และอายมุากกวา่ 60 ปี เท่ากบั 0.351, 0.473 และ 0.776 

ผูท่ี้มีอาย ุ31-40  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.031 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ มากกว่าผูท่ี้มีอายมุากกว่า 
60 ปี เท่ากบั 0.425 
 
ตารางที่ 4.17  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   2.80 3.38 3.04 2.96 3.26 3.24 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 
21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 
41-50 ปี 
 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

2.80 
 

3.38 
 

3.04 
 

2.96 
 

3.26 
 

3.24 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.584 
(0.008*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.244 
(0.277) 
0.339 

(0.000*) 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.180 
(0.569) 
0.404 

(0.090) 
0.064 

(0.791) 
- 
 
- 
 
- 

-0.160 
(0.613) 
0.424 

(0.076) 
0.084 

(0.728) 
0.020 

(0.952) 
- 
 
- 

-0.466 
(0.122) 
0.117 

(0.590) 
-0.221 
(0.324) 
-0.286 
(0.365) 
-0.306 
(0.333) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.17 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามอายุ
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พบว่า  ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุ  21-30  ปี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผูท่ี้มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี เท่ากบั 0.584 

ผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายุ 21-30 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ 31-40  ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ21- 30 ปี มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี เท่ากบั 
0.339 
 
ตารางที่ 4.18  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.78 3.60 3.29 3.24 4.00 3.51 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 
21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 
41-50 ปี 
 

3.78 
 

3.60 
 

3.29 
 

3.24 
 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

0.183 
(0.305) 

- 
 
- 
 
- 
 

0.489 
(0.008*) 

0.306 
(0.000*) 

- 
 
- 
 

0.543 
(0.036*) 

0.360 
(0.065) 
0.053 

(0.789)  
- 
 

0.363 
(0.160) 
0.180 

(0.356) 
-0.126 
(0.526)  
-0.180 
(0.505) 

-0.216 
(0.380) 
-0.400 

(0.026*) 
-0.706 

(0.000*) 
-0.760 

(0.003*) 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ)        

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.78 3.60 3.29 3.24 4.00 3.51 

 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

 
4.00 

 
3.51 

 
- 
 
- 

 
- 
 
- 

 
- 
 
- 

 
- 
 
- 

- 
 
- 

-0.580 
(0.025*) 

- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.18 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  จ  าแนกตาม
อายพุบว่า  ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี และอาย ุ41-50 ปี มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.008 และ 0.036 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุ  31-40  ปี 
และอาย ุ41-50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาย ุ31-
40 ปี และอาย ุ41-50 ปี เท่ากบั 0.489 และ 0.543 

ผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี และอายมุากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 และ 0.026 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุ  31-40  ปี และอายุมากกว่า 60 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอายุ 31-40 ปี เท่ากบั 0.3065 และมีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้นอ้ยกว่าผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี เท่ากบั 
0.400 

ผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 31-40 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุมากกว่า 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ31-
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40 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
อายมุากกวา่ 60 ปี เท่ากบั 0.706 

ผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 31-40 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุมากกว่า 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ31-
40 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
อายมุากกวา่ 60 ปี เท่ากบั 0.760 

ผูท่ี้มีอาย ุ51-60 ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายมุากกว่า 60 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.025 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ 51-60 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุมากกว่า 60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาย ุ51-
60 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
อายมุากกวา่ 60 ปี เท่ากบั 0.580 

 
ตารางที่ 4.19  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
-30

 ปี
 

31
-40

 ปี
 

41
-50

 ปี
 

51
-60

 ปี
 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.28 3.39 3.07 2.70 3.140 3.08 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 
21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 

3.28 
 

3.39 
 

3.07 
 

- 
 
- 
 
- 
 

-0.114 
(0.558) 

- 
 
- 
 

0.206 
(0.306) 
0.321 

(0.000*) 
- 
 

0.583 
(0.041*) 

0.698 
(0.001*) 

0.376 
(0.087) 

0.143 
(0.614) 
0.258 

(0.228) 
-0.063 
(0.773) 

0.200 
(0.460) 
0.314 

(0.109) 
-0.006 
(0.974) 
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ตารางที่ 4.19 (ต่อ)        

อายุ 
 

นอ้
ยก
วา่
หรื

อ
เท่
าก
บั 

20
 ปี

 

21
 – 

30
 ปี

 

31
 – 

40
 ปี

 

41
 – 

50
 ปี

 

51
 – 

60
 ปี

 

มา
กก

วา่
 60

 ปี
 

X   3.28 3.39 3.07 2.70 3.140 3.08 

41-50 ปี 
 
51-60 ปี 
 
มากกวา่ 60 ปี 

2.70 
 

3.14 
 

3.08 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

-0.440 
(0.139) 

- 
 
- 

-0.383 
(0.178) 
0.056 

(0.842) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.19 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  จ  าแนกตามอายุ
พบว่า  ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.041 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ มากกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี เท่ากบั 0.583 

ผูท่ี้มีอายุ 21-30  ปี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี และอายุ 41-50 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาย ุ21-30 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี และอาย ุ41-50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุ 21-30 ปี มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ มากกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี และอาย ุ41-50 ปี เท่ากบั 0.321 และ 0.698 
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ตารางที่ 4.20  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)   
จ  าแนกตามสถานภาพ 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.364 
236.522 
236.886 

2 
382 
384 

0.182 
0.619 

  

0.294 
  
  

0.745 
  
  

16.421 
162.876 
179.297 

2 
382 
384 

8.211 
0.426 

  

19.257 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.060 
224.310 
229.370 

2 
382 
384 

2.530 
0.587 

  

4.309 
  
  

0.014* 
  
  

5.146 
168.290 
173.435 

2 
382 
384 

2.573 
0.441 

  

5.840 
  
  

0.003* 
  
  

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.104 
259.763 
261.867 

2 
382 
384 

1.052 
0.680 

  

1.547 
  
  

0.214 
  
  

10.473 
208.846 
219.318 

2 
382 
384 

5.236 
0.547 

  

9.578 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.176 
267.661 
269.836 

2 
382 
384 

1.088 
0.701 

  

1.553 
  
  

0.213 
  
  

5.504 
143.967 
149.472 

2 
382 
384 

2.752 
0.377 

  

7.303 
  
  

0.001* 
  
  

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.590 
226.129 
229.718 

2 
382 
384 

1.795 
0.592 

  

3.032 
  
  

0.049* 
  
  

3.094 
175.145 
178.238 

2 
382 
384 

1.547 
0.458 

  

3.374 
  
  

0.035* 
  
  

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.745, 
0.214 และ 0.213 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ผูท่ี้มาใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.014 และ 0.049 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความวา่ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.003, 0.000, 0.001 และ 0.035 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้   แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.21  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่าง 
กนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

สถานภาพ 
 โส

ด 

สม
รส

/ 
อย

ูด่ว้
ยก
นั 

หย
า่ร้
าง
/ 

แย
กก

กนั
อย

ู/่
หม

า้ย
 

X   3.33 2.93 3.34 

โสด 
 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 

3.33 
 

2.93 
 

3.34 

- 
 
- 
 
- 

0.289 
(0.007*) 

- 
 
- 

-0.127 
(0.441) 
-0.417 

(0.026*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.21 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  จ  าแนกตามสถานภาพพบว่า  
ผูท่ี้สถานภาพโสด เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้
ท่ีมีสถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้
มากกวา่ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั เท่ากบั 0.289 

ผูท่ี้สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกกนัอยู/่หมา้ย 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.026 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู่/
หมา้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่
หมา้ย เท่ากบั 0.417 
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ตารางที่ 4.22 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
กับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

สถานภาพ 
 โส

ด 

สม
รส

/ 
อย

ูด่ว้
ยก
นั 

หย
า่ร้
าง
/ 

แย
กก

กนั
อย

ู/่
หม

า้ย
 

X   3.20 2.95 3.04 

โสด 
 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 

3.20 
 

2.95 
 

3.04 

- 
 
- 
 
- 

0.251 
(0.019*) 

- 
 
- 

0.160 
(0.336) 
-0.091 
(0.627) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.22 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามสถานภาพพบว่า ผู ้
ท่ีสถานภาพโสด เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
สถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผู ้
ท่ีมีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั เท่ากบั 0.251 
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ตารางที่ 4.23  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่าง 
 กนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

สถานภาพ 
 โส

ด 

สม
รส

/ 
อย

ูด่ว้
ยก
นั 

หย
า่ร้
าง
/ 

แย
กก

กนั
อย

ู/่
หม

า้ย
 

X   3.47 2.97 3.32 

โสด 
 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 

3.47 
 

2.97 
 

3.32 

- 
 
- 
 
- 

0.496 
(0.000*) 

- 
 
- 

0.147 
(0.425) 
-0.496 

(0.000*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.23 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
สถานภาพพบว่า ผูท่ี้สถานภาพโสด เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ มากกวา่ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั เท่ากบั 0.496 

ผูท่ี้สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกกนัอยู/่หมา้ย 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพหย่าร้าง/แยก
กกนัอยู/่หมา้ย  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีสถานภาพหยา่
ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย เท่ากบั 0.496 
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ตารางที่ 4.24  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่าง 
 กนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

สถานภาพ 
 โส

ด 

สม
รส

/ 
อย

ูด่ว้
ยก
นั 

หย
า่ร้
าง
/ 

แย
กก

กนั
อย

ู/่
หม

า้ย
 

X   3.42 3.17 3.06 

โสด 
 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 

3.42 
 

3.17 
 

3.06 

- 
 
- 
 
- 

0.244 
(0.003*) 

- 
 
- 

0.360 
(0.056) 
0.115 

(0.559) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.24 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
สถานภาพพบว่า ผูท่ี้สถานภาพโสด เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
มากกวา่ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั เท่ากบั 0.244 
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ตารางที่ 4.25  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่าง 
 กนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

สถานภาพ 
 โส

ด 

สม
รส

/ 
อย

ูด่ว้
ยก
นั 

หย
า่ร้
าง
/ 

แย
กก

กนั
อย

ู/่
หม

า้ย
 

X   3.28 3.24 2.36 

โสด 
 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 

3.28 
 

3.24 
 

2.36 

- 
 
- 
 
- 

0.041 
(0.651) 

- 
 
- 

0.917 
(0.000*) 

0.876 
(0.000*) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.25 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกค้า ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
สถานภาพพบวา่ ผูท่ี้สถานภาพโสด เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มากกวา่ผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย เท่ากบั 0.917 

ผูท่ี้สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกกนัอยู/่หมา้ย 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/
หมา้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู่/
หมา้ย เท่ากบั 0.876 
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ตารางที่ 4.26   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่าง 
 กนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

สถานภาพ 
 โส

ด 

สม
รส

/ 
อย

ูด่ว้
ยก
นั 

หย
า่ร้
าง
/ 

แย
กก

กนั
อย

ู/่
หม

า้ย
 

X   3.56 3.45 2.92 

โสด 
 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 

3.56 
 

3.45 
 

2.92 

- 
 
- 
 
- 

0.104 
(0.166) 

- 
 
- 

0.641 
(0.000*) 

0.536 
(0.003*) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.26 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
สถานภาพพบว่า ผูท่ี้สถานภาพโสด เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ย มีค่า  
Sig.  เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ย เท่ากบั 
0.641 

ผูท่ี้สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/
หมา้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนั
อยู/่หมา้ย เท่ากบั 0.536 
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ตารางที่ 4.27  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่าง 
 กนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  

สถานภาพ 
 โส

ด 

สม
รส

/ 
อย

ูด่ว้
ยก
นั 

หย
า่ร้
าง
/ 

แย
กก

กนั
อย

ู/่
หม

า้ย
 

X   3.31 3.16 2.93 

โสด 
 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 

3.31 
 

3.16 
 

2.93 

- 
 
- 
 
- 

0.155 
(0.062) 

- 
 
- 

0.380 
(0.048*) 

0.224 
(0.265) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.27 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จักและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
สถานภาพพบวา่ ผูท่ี้สถานภาพโสด เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.048 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ย อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกวา่ผูท่ี้มีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หมา้ย เท่ากบั 0.380 
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ตารางที่ 4.28 เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

13.128 
223.758 
236.886 

4 
380 
384 

3.282 
0.589 

5.574 0.000* 9.992 
169.305 
179.297 

4 
380 
384 

2.498 
0.446 

5.607 0.000* 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

14.107 
215.263 
229.370 

4 
380 
384 

3.527 
0.566 

6.226 0.000* 14.548 
158.887 
173.435 

4 
380 
384 

3.637 
0.418 

8.699 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

13.492 
248.376 
261.867 

4 
380 
384 

3.373 
0.654 

5.160 0.000* 11.839 
207.480 
219.318 

4 
380 
384 

2.960 
0.546 

5.421 0.000* 

 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

9.783 
260.053 
269.836 

4 
380 
384 

2.446 
0.684 

3.574 0.007* 7.538 
141.934 
149.472 

4 
380 
384 

1.884 
0.374 

5.045 0.001* 

 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

11.031 
218.687 
229.718 

4 
380 
384 

2.758 
0.575 

4.792 0.001* 4.460 
173.778 
178.238 

4 
380 
384 

1.115 
0.457 

2.438 0.047* 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.28 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  พบว่า ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000, 0.000, 0.007 และ 0.001 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั พบว่า ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.003, 0.000, 0.001 และ 0.047 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้   แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.29  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา 
 แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.57 3.40 2.60 2.90 2.70 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

- 
 

3.57 
 

3.40 
 

2.60 
 

2.90 
 

2.70 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.171 
(0.607) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.971 
(0.004*) 

0.800 
(0.001*) 

- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.663 
(0.024*) 

0.492 
(0.004*) 
-0.307 
(0.071) 

- 
 
- 

- 
 

0.869 
(0.005*) 

0.698 
(0.000*) 
-0.101 
(0.593) 
0.206 

(0.055) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.29 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) จ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.004, 0.0024 และ 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือ
เทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  สูงกว่าปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ียของระดบั
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การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีระดับการศึกษา
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.971, 0.663 และ 0.869 

ผูท่ี้มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีระดับ
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001, 0.004 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  สูงกว่าปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.800, 0.492 และ 0.698 
 
ตารางที่ 4.30  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา 

 แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

น
ปล

าย
หรื

อเที
ยบ

เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 
X   - 3.65 2.93 2.54 3.26 3.08 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 

- 
 

3.65 
 

2.93 
 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 

- 
 

0.720 
(0.028*) 

- 
 

- 
 

1.111 
(0.001*) 

0.390 
(0.086) 

- 
 

0.395 
(0.170) 
-0.324 
(0.052) 

- 
 

0.571 
(0.057) 
-0.149 
(0.423) 
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ตารางที่ 4.30 (ต่อ)        

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

น
ปล

าย
หรื

อเที
ยบ

เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.65 2.93 2.54 3.26 3.08 

อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

2.54 
 

3.26 
 

3.08 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

-0.715 
(0.000*)

- 
 
- 

-0.540 
(0.004*)

0.175 
(0.096) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.30 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.028 และ 0.001 ซ่ึงมี
ค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า  เท่ากบั 0.720 และ 1.111 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.0004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า
ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญา อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
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คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ น้อยกว่าผูท่ี้มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.715 และ 0.540 
 
ตารางที่ 4.31  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา 

 แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.62 2.97 2.64 3.26 2.95 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

- 
 

3.62 
 

2.97 
 

2.64 
 

3.26 
 

2.95 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.655 
(0.062) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.983 
(0.005*) 

0.327 
(0.180) 

- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.368 
(0.235) 
-0.287 
(0.109) 
-0.615 

(0.001*) 
- 
 
- 

- 
 

0.673 
(0.037*) 

0.017 
(0.932) 
-0.310 
(0.122) 
0.304 

(0.007*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.31 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 และ 0.037 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
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ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญา
ตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  
มีค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีระดับ
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.983 และ 0.673 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา ปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
หรือเทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เท่ากบั 0.615 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าเปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรีมีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกว่า
ผูท่ี้มีระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.304 
 
ตารางที่ 4.32  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.28 3.04 2.86 3.44 3.30 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
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ตารางที่ 4.32 (ต่อ)        

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.28 3.04 2.86 3.44 3.30 

มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

3.28 
 

3.04 
 

2.86 
 

3.44 
 

3.30 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.240 
(0.504) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.422 
(0.240) 
0.181 

(0.466)  
- 
 
- 
 
- 

-0.159 
(0.615) 
-0.399 
(0.030)  
-0.581 

(0.002*) 
- 
 
- 

-0.019 
(0.954) 
-0.259 
(0.206)  
-0.441 

(0.032*) 
0.140 

(0.226) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.32 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) จ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 และ 0.032 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.581 และ 0.441 
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ตารางที่ 4.33  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

น
ปล

าย
หรื

อเที
ยบ

เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.28 3.04 2.86 3.44 3.30 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

- 
 

3.28 
 

3.04 
 

2.86 
 

3.44 
 

3.30 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.357 
(0.279) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.884 
(0.008*) 

0.527 
(0.022*) 

- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.226 
(0.435) 
-0.130 
(0.439) 
-0.657 

(0.000*) 
- 
 
- 

- 
 

0.447 
(0.139) 
0.090 

(0.630) 
-0.436 

(0.021*) 
0.220 

(0.038*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.33 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) จ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
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บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เท่ากบั 
0.884 

ผูท่ี้มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีระดับ
การศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.022 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า เท่ากบั 0.527 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา ปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า  สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.021 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05  แสดงว่า
ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกับผูท่ี้มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  สูงกว่าปริญญาตรี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า  สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.657 และ 0.436 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา  สูงกว่า
ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.038 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกับผูท่ี้มีระดับ
การศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
หรือเทียบเท่ามีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.220 
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ตารางที่ 4.34  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

น
ปล

าย
หรื

อเที
ยบ

เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 2.83 3.32 3.42 3.41 2.98 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

- 
 

2.83 
 

3.32 
 

3.42 
 

3.41 
 

2.98 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

-0.492 
(0.061) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

-0.595 
(0.004*) 
-0.1035 
(0.613) 

- 
 
- 
 
- 

- 
 

-0.586 
(0.002*) 
-0.093 
(0.621) 
0.009 

(0.921) 
- 
 
- 

- 
 

-0.153 
(0.478) 
0.339 

(0.116) 
0.442 

(0.002*) 
0.433 

(0.000*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.34 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 และ 0.002 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
หรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีระดับ
การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
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เป็นรูปธรรมของบริการ น้อยกว่าผูท่ี้มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า  สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.595 และ 0.586 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา สูงกว่า
ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.442 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา สูงกว่า
ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.433 
 
ตารางที่ 4.35  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 2.75 3.06 3.19 3.47 3.06 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
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ตารางที่ 4.35 (ต่อ)        

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 2.75 3.06 3.19 3.47 3.06 

มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

2.75 
 

3.06 
 

3.19 
 

3.47 
 

3.06 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.307 
(0.226) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.436 
(0.028*) 
-0.128 
(0.515) 

- 
 
- 
 
- 

-0.724 
(0.000*) 
-0.416 

(0.024*) 
-0.288 

(0.002*) 
- 
 
- 

-0.311 
(0.137) 
-0.003 
(0.987) 
0.125 

(0.353) 
0.413 

(0.000*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.35 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามระดบั
การศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.028 และ 0.000 ซ่ึงมี
ค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เท่ากบั 
0.436 และ 0.724 

ผูท่ี้มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีระดับ
การศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.024 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบั
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การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ น้อยกว่าผูท่ี้มีระดับการศึกษา ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า เท่ากบั 0.416 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
หรือเทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เท่ากบั 0.288 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาหรือ
เทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาหรือ
เทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.413 
 
ตารางที่ 4.36  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ระดับการศึกษา 
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หรื
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า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

น
ปล

าย
หรื

อเที
ยบ

เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.29 2.36 3.14 3.31 3.22 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
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ตารางที่ 4.36 (ต่อ)        

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

น
ปล
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หรื
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ปริ

ญญ
าห

รือ
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เท่
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ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.29 2.36 3.14 3.31 3.22 

มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

3.29 
 

2.36 
 

3.14 
 

3.31 
 

3.22 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.923 
(0.002*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.144 
(0.522) 
-0.778 

(0.001*) 
- 
 
- 
 
- 

-0.021 
(0.917) 
-0.944 

(0.000*) 
-0.166 
(0.114) 

- 
 
- 

0.065 
(0.784) 
-0.857 

(0.000*) 
-0.079 
(0.606) 
0.087 

(0.502) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.36 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามระดบั
การศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษา มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า  
ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  มีค่าเฉล่ีย
ของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีระดับการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เท่ากบั 0.923 

ผูท่ี้มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีระดับ
การศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี  มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
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เทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี  อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกวา่ปริญญาตรี  เท่ากบั 0.778, 0.944 และ 0.857 

 
ตารางที่ 4.37  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ระดับการศึกษา 
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X   - 3.95 2.92 3.49 3.54 3.43 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

- 
 

3.95 
 

2.92 
 

3.49 
 

3.54 
 

3.43 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

1.030 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.462 
(0.014*) 
-0.568 

(0.002*) 
- 
 
- 
 
- 

- 
 

0.409 
(0.019*) 
-0.621 

(0.000*) 
-0.053 
(0.542) 

- 
 
- 

- 
 

0.516 
(0.009*) 
-0.514 

(0.009*) 
0.053 

(0.672) 
0.106 

(0.320) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.37 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
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ระดบัการศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.014, 0.019 และ 0.009 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี เท่ากบั 1.030, 0.462, 
0.409 และ 0.516 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.002, 0.000 และ 0.009 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกว่าปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
หรือเทียบเท่า ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สูงกวา่ปริญญาตรี เท่ากบั 0.568, 0.621 และ 0.514 
 
ตารางที่ 4.38  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.10 2.93 3.10 3.33 3.28 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ - - - - - - - 
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ตารางที่ 4.38 (ต่อ) 

ระดับการศึกษา 
 

ต ่า
กว

า่ม
ธัย
มศึ

กษ
า

ตอ
นต

น้ 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
น้

หรื
อเที

ยบ
เท่
า 

มธั
ยม

ศึก
ษา
ตอ

น
ปล

าย
หรื

อเที
ยบ

เท่
า 

อนุ
ปริ

ญญ
าห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

ปริ
ญญ

าต
รีห

รือ
เที
ยบ

เท่
า 

สูง
กว

า่ป
ริญ

ญา
ตรี

 

X   - 3.10 2.93 3.10 3.33 3.28 

มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า 
มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 
ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

3.10 
 

2.93 
 

3.10 
 

3.33 
 

3.28 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.169 
(0.524) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.002 
(0.989) 
-0.166 
(0.421) 

- 
 
- 
 
- 

-0.224 
(0.243) 
-0.394 

(0.041*) 
-0.227 

(0.018*) 
- 
 
- 

-0.173 
(0.427) 
-0.342 
(0.117) 
-0.176 
(0.212) 
0.051 

(0.665) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.38 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่าเปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเท่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.041 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่ามีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0 .05  โดยผู ้ที่ มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่ามี ค่าเฉล่ียของระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ น้อยกว่าผู ้ท่ี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่าเท่ากับ  0.394 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษา ปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า ค่า Sig. เท่ากบั 0.018 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
หรือเทียบเท่า  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีระดบั
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การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05 โดยผู ้ท่ี มีระดบัการศึกษา
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ น้อยกว่าผู ้ท่ี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เ ท่ากับ  0.227 
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ตารางที่ 4.39  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
จ าแนกตามอาชีพ 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

24.684 
212.201 
236.886 

5 
379 
384 

4.937 
0.560 

  

8.817 
  
  

0.000* 
  
  

25.126 
154.171 
179.297 

5 
379 
384 

5.025 
0.407 

  

12.353 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.603 
223.767 
229.370 

5 
379 
384 

1.121 
0.590 

  

1.898 
  
  

0.094 
  
  

23.986 
149.449 
173.435 

5 
379 
384 

4.797 
0.394 

  

12.166 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

6.876 
254.992 
261.867 

5 
379 
384 

1.375 
0.673 

 

2.044 
  
 

0.072 
  
 

25.509 
193.809 
219.318 

5 
379 
384 

5.102 
0.511 

  

9.977 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

13.103 
256.733 
269.836 

5 
379 
384 

2.621 
0.677 

 

3.869 
  
 

0.002* 
  
  

17.750 
131.722 
149.472 

5 
379 
384 

3.550 
0.348 

  

10.214 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

14.495 
215.224 
229.718 

5 
379 
384 

2.899 
0.568 

5.105 0.000* 
 

14.315 
163.924 
178.238 

5 
379 
384 

2.863 
0.433 

6.619 0.000* 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.39 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  พบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.094 และ 0.072 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.002 และ 0.000 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีอาชีพแตกต่าง
กนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้   แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้   แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.40  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.18 2.80 2.87 2.50 3.75 2.42 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
 
ธุรกิจส่วนตวั 
 
เกษตรกรรม/รับจา้ง 
 
อ่ืน ๆ 

3.18 
 

2.80 
 

2.87 
 

2.50 
 

3.75 
 

2.42 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.374 
(0.002*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.306 
(0.002*) 
-0.068 
(0.531) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.676 
(0.000*) 

0.301 
(0.025*) 

0.369 
(0.002*) 

- 
 
- 
 
- 

-0.566 
(0.040*) 
-0.941 

(0.001*) 
-0.873 

(0.001*) 
-1.242 

(0.000*) 
- 
 
- 

0.758 
(0.006*) 

0.383 
(0.170) 
0.451 

(0.097) 
0.082 

(0.772) 
1.325 

(0.000*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.40 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามอาชีพพบว่า ผู ้
ท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังานเอกชน ธุรกิจ
ส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002, 0.002, 0.000, 0.040 และ 0.006 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพนักเรียน/นกัศึกษา  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ เท่ากบั 0.374, 0.306, 0.676 และ 0.758 
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และผูท่ี้มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง เท่ากบั 0.566 

ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/
รับจา้ง  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.025 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั เท่ากบั 0.3014 และผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีอาชีพ
เกษตรกรรม/รับจา้ง เท่ากบั 0.941 

ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง  มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.002 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกับผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกรรม/รับจา้ง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั เท่ากบั 0.3695 และผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง เท่ากบั 0.873 

ผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง  มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.0020 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง เท่ากบั 1.242 

ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง  เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.0020 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ มากกวา่ผูท่ี้มีอาชีพ เท่ากบั 1.325 
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ตารางที่ 4.41 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.34 3.51 3.47 3.00 3.35 2.82 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
 
ธุรกิจส่วนตวั 
 
เกษตรกรรม/รับจา้ง 
 
อ่ืน ๆ 

3.34 
 

3.51 
 

3.47 
 

3.00 
 

3.35 
 

2.82 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.172 
(0.181) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.126 
(0.240) 
0.045 

(0.701) 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.344 
(0.013*) 

0.517 
(0.001*) 

0.471 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 

-0.005 
(0.985) 
0.167 

(0.587) 
0.121 

(0.685) 
-0.350 
(0.261) 

- 
 
- 

0.519 
(0.087) 
0.692 

(0.025*) 
0.646 

(0.031*) 
0.175 

(0.574) 
0.525 

(0.203) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.41 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผู ้
ท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.013 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ มากกวา่ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เท่ากบั 0.344 

ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ  มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 และ 0.025 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการ



96 
 

รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ียของระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ 
เท่ากบั 0.517 และ 0.646 

ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ  มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 และ 0.031 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ เท่ากบั 0.471 
และ 0.646 
 
ตารางที่ 4.42  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 

กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 
X   3.35 3.15 3.11 2.82 3.87 3.00 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
 
ธุรกิจส่วนตวั 
 
เกษตรกรรม/รับจา้ง 
 

3.35 
 

3.15 
 

3.11 
 

2.82 
 

3.87 
 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

0.193 
(0.103) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

0.234 
(0.018*) 

0.040 
(0.710) 

- 
 
- 
 
- 
 

0.529 
(0.000*) 

0.335 
(0.013*) 

0.295 
(0.013*) 

- 
 
- 
 

-0.524 
(0.059) 
-0.717 

(0.011*) 
-0.758 

(0.006*) 
-1.053 

(0.000*) 
- 
 

0.350 
(0.207) 
0.157 

(0.577) 
0.116 

(0.671) 
-0.178 
(0.531) 
0.875 

(0.021*) 
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ตารางที่ 4.42 (ต่อ)        

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.35 3.15 3.11 2.82 3.87 3.00 

อ่ืน ๆ 3.00 - - - - - - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.42 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผูท่ี้มี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.018 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ พนกังานเอกชนธุรกิจส่วนตวั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพ พนักงานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั เท่ากบั 
0.234 และ 0.529 

ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/
รับจา้ง  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.013 และ 0.011 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ 
ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มี
อาชีพธุรกิจส่วนตวั เท่ากบั 0.335 และผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า น้อยกว่าผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง  เท่ากบั 
0.717 

ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง  มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.013 และ 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า แตกต่างกับผู ้ท่ี มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตัว 
เกษตรกรรม/รับจา้ง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
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เท่ากบั 0.2950 และผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง  เท่ากบั 0.758 

ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง  มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง  เท่ากบั 1.053 

ผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.021 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
อาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง  มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.875 
 
ตารางที่ 4.43  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 

กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.46 3.13 3.56 2.85 2.88 3.20 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
 

3.46 
 

3.13 
 

3.56 
 

- 
 
- 
 
- 
 

0.32800 
(0.006*) 

- 
 
- 
 

-0.10102 
(0.254) 
-0.429 

(0.000*) 
- 
 

0.61133 
(0.000*) 

0.283 
(0.030*) 

0.712 
(0.000*) 

0.57562 
(0.023*) 

0.247 
(0.338) 
0.676 

(0.006*) 

0.25593 
(0.046*) 
-0.072 
(0.606) 
0.356 

(0.002*) 
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ตารางที่ 4.43 (ต่อ)        

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.46 3.13 3.56 2.85 2.88 3.20 

ธุรกิจส่วนตวั 
 
เกษตรกรรม/รับจา้ง 
 
อ่ืน ๆ 

2.85 
 

2.88 
 

3.20 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

-0.035 
(0.890) 

- 
 
- 

-0.355 
(0.011*) 
-0.319 
(0.225) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.43 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
อาชีพ พบว่า ผูท่ี้มีอาชีพนักเรียน/นกัศึกษา เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจ
ส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006, 0.000, 0.023 และ 0.046 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ เท่ากบั 0.328, 0.611, 0.575 และ 0.255 

ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีอาชีพ พนักงานเอกชน ธุรกิจ
ส่วนตวั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.030 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
อาชีพ พนักงานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีอาชีพ พนกังานเอกชน  เท่ากบั 0.4290 และผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั เท่ากบั 0.283 
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ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง   
อ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.006 และ 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพพนกังาน
เอกชน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ 
ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจ้าง  อ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพ
พนักงานเอกชน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
มากกวา่ผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง  อ่ืน ๆ เท่ากบั 0.712, 0.676 และ 0.356 

ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  เท่ากบั 0.355 
 
ตารางที่ 4.44  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 

กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.48 2.82 3.53 3.14 2.91 3.31 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
 

3.48 
 

2.82 
 

3.53 
 

- 
 
- 
 
- 
 

0.659 
(0.000*) 

- 
 
- 
 

-0.055 
(0.526) 
-0.714 

(0.000*) 
- 
 

0.338 
(0.004*) 
-0.320 

(0.013*) 
0.393 

(0.000*) 

0.565 
(0.023*) 
-0.093 
(0.713) 
0.621 

(0.011*) 

0.161 
(0.202) 
-0.498 

(0.000*) 
0.216 

(0.058) 
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ตารางที่ 4.44 (ต่อ)        

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.48 2.82 3.53 3.14 2.91 3.31 

ธุรกิจส่วนตวั 
 
เกษตรกรรม/รับจา้ง 
 
อ่ืน ๆ 

3.14 
 

2.91 
 

3.31 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 

0.227 
(0.371) 

- 
 
- 

-0.177 
(0.198) 
-0.404 
(0.119) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.44 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามอาชีพ 
พบว่า ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกรรม/รับจา้ง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.004 และ 0.023 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบั
ผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผู ้ที่ มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/
รับจา้ง เ ท่ากับ  0.659, 0.338 และ 0.565  

ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีอาชีพ พนักงานเอกชน ธุรกิจ
ส่วนตวั อ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.013 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มี
อาชีพ พนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05  โดยผู ้ท่ี มีอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
น้อยกว่าผู ้ท่ี มีอาชีพ พนกังานเอกชน  ธุรกิจส่วนตวั อ่ืน ๆ เท่ากับ  0.714, 0.320 และ 0.498 

ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง  มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.011 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการ
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รับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ แตกต่างกับผู ้ท่ีมีอาชีพ ธุรกิจส่วนตัว 
เกษตรกรรม/รับจา้ง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0 . 0 5  โดยผู ้ที่ มีอาชีพพนักงานเอกชน มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผู ้ท่ี มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง  เ ท่ากับ  0.393 และ 0.621 
 
ตารางที่ 4.45  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 

กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.33 2.77 3.43 3.27 3.02 2.80 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
 
ธุรกิจส่วนตวั 
 
เกษตรกรรม/รับจา้ง 
 
อ่ืน ๆ 

3.33 
 

2.77 
 

3.43 
 

3.27 
 

3.02 
 

2.80 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.565 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.102 
(0.300) 
-0.667 

(0.000*) 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.056 
(0.667) 
-0.508 

(0.001*) 
0.159 

(0.173) 
- 
 
- 
 
- 

0.307 
(0.277) 
-0.257 
(0.374) 
0.410 

(0.138) 
0.250 

(0.387) 
- 
 
- 

0.536 
(0.000*) 
-0.029 
(0.852) 
0.638 

(0.000*) 
0.479 

(0.002*) 
0.228 

(0.439) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.45 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามอาชีพ 
พบวา่ ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อ่ืน ๆ มีค่า  Sig. 
เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  มีระดบัการรับรู้
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คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อ่ืน ๆ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   อ่ืน ๆ 
เท่ากบั 0.565 และ 0.536 

ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เท่ากบั 0.508 

ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพพนักงานเอกชน มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
อาชีพพนักงานเอกชน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
มากกวา่ผูท่ี้มีอาชีพอ่ืน ๆ  เท่ากบั 0.638 

ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ย
กวา่ผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  เท่ากบั 0.479 
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ตารางที่ 4.46  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.70 3.07 3.64 3.47 3.05 3.30 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
 
ธุรกิจส่วนตวั 
 
เกษตรกรรม/รับจา้ง 
 
อ่ืน ๆ 

3.70 
 

3.075 
 

3.64 
 

3.47 
 

3.05 
 

3.30 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.629 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.064 
(0.434) 
-0.565 

(0.000*) 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.229 
(0.036*) 
-0.400 

(0.001*) 
0.165 

(0.088) 
- 
 
- 
 
- 

0.646 
(0.006*) 

0.017 
(0.940) 
0.582 

(0.011*) 
0.417 

(0.081) 
- 
 
- 

0.395 
(0.001*) 
-0.233 
(0.071) 
0.331 

(0.002*) 
0.166 

(0.196) 
-0.250 
(0.302) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.46 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
อาชีพ พบวา่ ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังาน
เอกชน ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.036, 0.006 และ 0.001 ซ่ึงมี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05 โดยผู ้ท่ี มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผู ้ท่ี มีอาชีพ 
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รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ เท่ากับ  0.629, 
0.229, 0.646 และ 0.395 

ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพพนกังาน
เอกชน ธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05 โดยผู ้ท่ี มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ น้อยกว่าผู ้ที่ มี
อาชีพพนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั เ ท่ากับ  0.565 และ 0.400 

ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ  มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.011 และ0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีอาชีพพนกังานเอกชน มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผู ้ท่ี มีอาชีพเกษตรกรรม/รับจา้ง อ่ืน ๆ  
เ ท่ากับ  0.582 และ 0.331 
 
ตารางที่ 4.47  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 

กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.40 2.86 3.35 3.40 2.97 3.02 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.40 
 

2.86 
 

- 
 
- 
 

0.537 
(0.000*) 

- 
 

0.042 
(0.643) 
-0.495 

(0.000*) 

-0.004 
(0.973) 
-0.541 

(0.000*) 

0.428 
(0.100) 
-0.108 
(0.682) 

0.378 
(0.004*) 
-0.159 
(0.269) 
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ตารางที่ 4.47 (ต่อ)        

อาชีพ 
 

นกั
เรีย

น/
นกั

ศึก
ษา

 

รับ
รา
ชก

าร
/

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

เอก
ชน

 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

วั 

เกษ
ตร
กร
รม

/
รับ

จา้
ง 

อื่น
 ๆ

 

X   3.40 2.86 3.35 3.40 2.97 3.02 

พนกังานเอกชน 
 
ธุรกิจส่วนตวั 
 
เกษตรกรรม/รับจา้ง 
 
อ่ืน ๆ 

3.35 
 

3.40 
 

2.97 
 

3.02 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.046 
(0.665) 

- 
 
- 
 
- 

0.386 
(0.129) 
0.432 

(0.105) 
- 
 
- 

0.336 
(0.005*) 

0.382 
(0.008*) 
-0.050 
(0.853) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.47 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูท่ี้
มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เกษตรกรรม/รับจา้ง มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกรรม/รับจา้ง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีอาชีพ รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ เกษตรกรรม/รับจา้ง เท่ากบั 0.537 และ 0.378 

ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีอาชีพพนักงาน
เอกชน ธุรกิจส่วนตวั เท่ากบั 0.495 และ 0.541 
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ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพ
พนกังานเอกชน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่า
ผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  เท่ากบั 0.382 

ผูท่ี้มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ อ่ืน ๆ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มี
อาชีพ อ่ืน ๆ  เท่ากบั 0.382 
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ตารางที่ 4.48  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.447 
232.439 
236.886 

3 
381 
384 

1.482 
0.610 

2.430 0.065 5.580 
173.717 
179.297 

3 
381 
384 

1.860 
0.456 

4.079 0.007* 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

12.202 
217.168 
229.370 

3 
381 
384 

4.067 
0.570 

7.136 0.000* 9.843 
163.592 
173.435 

3 
381 
384 

3.281 
0.429 

7.642 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

28.784 
233.083 
261.867 

3 
381 
384 

9.595 
0.612 

15.684 0.000*  12.375 
206.943 
219.318 

3 
381 
384 

4.125 
0.543 

7.595 0.000* 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

22.466 
247.371 
269.836 

3 
381 
384 

7.489 
0.649 

11.534 0.000* 6.057 
143.415 
149.472 

3 
381 
384 

2.019 
0.376 

5.364 0.001* 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

10.875 
218.843 
229.718 

3 
381 
384 

3.625 
0.574 

6.311 0.000* 4.474 
173.764 
178.238 

3 
381 
384 

1.491 
0.456 

3.270 0.021* 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.48 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั  พบว่า ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.065 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วน
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.0000, 0.000 และ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ส่วนผลการวิเคราะห์จากการวิเคราะห์ขอ้มูล ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั 
พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007, 0.000, 
0.000, 0.001 และ 0.021 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้   แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.49  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร)  

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 

ต ่า
กว

า่ 
10
,00

0 บ
าท

 

10
,00

1-
20
,00

0 บ
าท

 

20
,00

1-
30
,00

0 บ
าท

 

มา
กก

วา่
 

30
,00

0 บ
าท

ขึ้น
ไป

 

X   3.1426 3.1585 3.8417 2.9688 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 
10,001-20,000 บาท 
 
20,001-30,000 บาท 
 
มากกว่า 30,000 บาท
ข้ึนไป 

3.14 
 

3.15 
 

3.84 
 

2.96 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.015 
(0.854) 

- 
 
- 
 
- 

-0.699 
(0.000*) 
-0.683 

(0.000*) 
- 
 
- 

0.173 
(0.247) 
0.189 

(0.187) 
0.872 

(0.000*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.49 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
พบว่า ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ น้อยกว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 
บาท เท่ากับ  0.699 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 
บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียของ
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ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ น้อยกว่าผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-
30,000 บาท เท่ากับ  0.682 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียมากกว่า 30,000 บาท
ข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 30,000 
บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 . 05  โดยผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากับ  0.872 
 
ตารางที่ 4.50  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 

ต ่า
กว

า่ 
10
,00

0 บ
าท

 

10
,00

1-
20
,00

0 บ
าท

 

20
,00

1-
30
,00

0 บ
าท

 

มา
กก

วา่
 

30
,00

0 บ
าท

ขึ้น
ไป

 

X   3.17 3.08 4.18 2.87 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 
10,001-20,000 บาท 
 
20,001-30,000 บาท 
 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึน
ไป 

3.17 
 

3.08 
 

4.18 
 

2.87 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.083 
(0.352) 

- 
 
- 
 
- 

-1.011 
(0.000*) 
-1.094 

(0.000*) 
- 
 
- 

0.297 
(0.057) 
0.213 

(0.151) 
1.308 

(0.000*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.50 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
พบว่า ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท มีระดบัการรับรู้
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คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 
บาท เท่ากับ  1.011 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 
บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียของ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-
30,000 บาท เท่ากับ  1.094 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียมากกว่า 30,000 บาท
ข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 30,000 
บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 . 05  โดยผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากับ  1.308 
 
ตารางที่ 4.51  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ)      

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
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* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.51 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน พบวา่ ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากวา่ 10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.016 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
รายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากว่า 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เท่ากบั 0.8670 
และผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการการ ดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากบั 0.387 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.007 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
รายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เท่ากบั 0.8361 
และผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากว่า 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากบั 0.418 
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ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียมากกว่า 30,000 บาท
ข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 
30,000 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีรายได้
เฉล่ียมากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากบั 1.254 
 
ตารางที่ 4.52  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 

ต ่า
กว

า่ 1
0,0

00
 

บา
ท 

10
,00

1-
20
,00

0 บ
าท

 

20
,00

1-
30
,00

0 บ
าท

 

มา
กก

วา่
 

30
,00

0 บ
าท

ขึ้น
ไป

 

X   3.29 3.12 3.34 2.66 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 
10,001-20,000 บาท 
 
20,001-30,000 บาท 
 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึน
ไป 

3.29 
 

3.12 
 

3.34 
 

2.66 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.167 
(0.054) 

- 
 
- 
 
- 

-0.049 
(0.768) 
-0.217 
(0.185) 

- 
 
- 

0.623 
(0.000*) 

0.455 
(0.002*) 

0.672 
(0.001*) 

- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.52 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน พบว่า ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 30,000 
บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท 
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 
30,000 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากว่า 10,000 บาท 
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มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผู ้ที่ มีรายได้
เฉล่ีย มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เ ท่ากับ  0.623 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 30,000 
บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท 
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 
30,000 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากว่า 10,000 บาท มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากบั 0.455 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียมากกว่า 30,000 บาท
ข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 30,000 
บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียมากกว่า 
30,000 บาทข้ึนไป เท่ากบั 0.672 
 
ตารางที่ 4.53  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
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ตารางที่ 4.53 (ต่อ)      

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
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* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.53 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ไดข้องสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนก
ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 
20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 และ 0.0016 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-
30,000 บาท มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากับ  0.273 และ 0.249 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.014 0.034 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายได้
เฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป  อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0 .05  โดยผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผู ้ที่ มีรายได้เฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป  เ ท่ากับ  0.234 และ 0.210 
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ตารางที่ 4.54  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
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X   3.51 3.56 3.24 3.19 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 
10,001-20,000 บาท 
 
20,001-30,000 บาท 
 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึน
ไป 

3.51 
 

3.56 
 

3.24 
 

3.19 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.046 
(0.654) 

- 
 
- 
 
- 

0.270 
(0.005*) 

0.316 
(0.001*) 

- 
 
- 

0.324 
(0.001*) 

0.370 
(0.000*) 

0.054 
(0.539) 

- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.54 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-
30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05  โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากว่า 10,000 บาท มี ค่าเฉล่ียของระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ มากกว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากับ  0.270 และ 0.324 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไปมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
รายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคญัทาง
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สถิติท่ีระดบั 0 .05  โดยผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ มากกว่าผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 
30,000 บาทข้ึนไป เท่ากับ  0.316 และ 0.370 
 
ตารางที่ 4.55  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
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X   3.49 3.42 3.11 3.07 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 
10,001-20,000 บาท 
 
20,001-30,000 บาท 
 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึน
ไป 

3.49 
 

3.42 
 

3.11 
 

3.07 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

0.072 
(0.532) 

- 
 
- 
 
- 
 

0.376 
(0.001*) 

0.304 
(0.003*) 

- 
 
- 
 

0.422 
(0.000*) 

0.349 
(0.001*) 

0.045 
(0.649) 

- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.55 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-
30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ แตกต่างกับผูท่ี้มีรายได้เฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05  โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากว่า 10,000 บาท มี ค่าเฉล่ียของระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เท่ากับ  0.376 และ 0.422 
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ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
รายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบั
ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป 
เท่ากับ  0.304 และ 0.349 
 
ตารางที่ 4.56  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
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X   3.52 3.72 3.49 3.37 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 
10,001-20,000 บาท 
 
20,001-30,000 บาท 
 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึน
ไป 

3.52 
 

3.72 
 

3.49 
 

3.37 
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- 

-0.206 
(0.033*) 

- 
 
- 
 
- 

0.026 
(0.768) 
0.232 

(0.007*) 
- 
 
- 

0.149 
(0.110) 
0.356 

(0.000*) 
0.123 

(0.137) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.56 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 
10,001-20,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั 0.033 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 
10,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
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รายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากว่า 
10,000 บาท มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ น้อย
กว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เท่ากับ  0.206 

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
รายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0 .05  โดยผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ น้อยกว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เ ท่ากับ  
0.8361 และผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผู ้ท่ี มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป เท่ ากับ  0.232 
และ 0.356 
 
ตารางที่ 4.57  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
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X   3.29 3.45 3.19 3.18 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 
10,001-20,000 บาท 
 
20,001-30,000 บาท 
 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึน
ไป 

3.29 
 

3.45 
 

3.19 
 

3.18 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.159 
(0.136) 

- 
 
- 
 
- 

0.097 
(0.325) 
0.256 

(0.007*) 
- 
 
- 

0.115 
(0.261) 
0.274 

(0.006*) 
0.018 

(0.842) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ผลจากตารางท่ี  4.57 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย มากกว่า 
30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 และ 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 
20,001-30,000 บาท 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0 . 0 5  โดยผู ้ที่ มีรายได้เฉล่ีย ต ่ากว่า 10,000 บาท มี ค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผู ้ที่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป เ ท่ากับ  0.256 และ 0.274 

สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่าง
กนัหรือไม่  
 



 
 

122 

ตารางที่ 4.58  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
จ าแนกตามความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

11.328 
225.557 
236.886 

4 
380 
384 

2.832 
0.594 

  

4.771 
  
  

0.001* 
  
  

4.576 
174.722 
179.297 

5 
379 
384 

0.915 
0.461 

  

1.985 
  
  

0.080 
  
  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

31.120 
198.250 
229.370 

4 
380 
384 

7.780 
0.522 

  

14.912 
  
  

0.000* 
  
  

7.339 
166.096 
173.435 

5 
379 
384 

1.468 
0.438 

  

3.349 
  
  

0.006* 
  
  

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

26.515 
235.352 
261.867 

4 
380 
384 

6.629 
0.619 

  

10.703 
  
  

0.000* 
  
  

9.913 
209.405 
219.318 

5 
379 
384 

1.983 
0.553 

  

3.588 
  
  

0.003* 
  
  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

13.780 
256.056 
269.836 

4 
380 
384 

3.445 
0.674 

  

5.113 
  
  

0.001* 
  
  

4.957 
144.515 
149.472 

5 
379 
384 

0.991 
0.381 

  

2.600 
  
  

0.025* 
  
  

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

10.339 
219.379 
229.718 

4 
380 
384 

2.585 
0.577 

  

4.477 
  
  

0.002* 
  
  

4.698 
173.540 
178.238 

5 
379 
384 

0.940 
0.458 

  

2.052 
  
  

0.071 
  
  

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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จากตารางท่ี 4.58 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจักร) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารแตกต่างกนั  พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001, 0.0000, 0.000, 0.001 และ 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน
บรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
แตกต่างกนั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.080 และ 0.071 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006, 
0.003 และ 0.025 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.59  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ความถี่โดยเฉลีย่ในการ
ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2-3
 ครั้

ง/เ
ดือ

น 

4-5
  ค
รั้ง
/เดื

อน
 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/เ
ดือ

น
ขึ้น

ไป
 

ทุก
วนั

 

X   2.91 2.79 3.09 2.72 1.92 - 

นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 
 
1 คร้ัง/เดือน 
 
2-3 คร้ัง/เดือน 
 
4-5  คร้ัง/เดือน 
 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 
ทุกวนั 

2.91 
 

2.79 
 

3.09 
 

2.72 
 

1.92 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

0.126 
(0.244) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

-0.179 
(0.104) 
-0.306 

(0.026*) 
- 
 
- 
 
- 
- 

0.192 
(0.334) 
0.065 

(0.761) 
0.371 

(0.086) 
- 
 
- 
- 

0.992 
(0.000*) 

0.865 
(0.003*) 

1.171 
(0.000*) 

0.800 
(0.017*) 

- 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.59 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ี
โดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดย
เฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพ
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การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 0.992 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผู ้
ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.026 และ 0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 
6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/
เดือน เท่ากบั 0.306 และผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีความถ่ี
โดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 0.865 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มากกวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  
เท่ากบั 1.171 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนเปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.017 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
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บริการ มากกวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  
เท่ากบั 0.800 

 
ตารางที่ 4.60  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียใน

การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ความถี่โดยเฉลีย่ในการ
ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2-3
 ครั้

ง/เ
ดือ

น 

4-5
  ค
รั้ง
/เดื

อน
 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/เ
ดือ

น
ขึ้น

ไป
 

ทุก
วนั

 

X   3.19 2.82 3.2 3.18 4.85 - 

นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 
 
1 คร้ัง/เดือน 
 
2-3 คร้ัง/เดือน 
 
4-5  คร้ัง/เดือน 
 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 
ทุกวนั 

3.19 
 

2.82 
 

3.2 
 

3.18 
 

4.85 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

0.366 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

-0.095 
(0.354) 
-0.462 

(0.000*) 
- 
 
- 
 
- 
- 

0.003 
(0.983) 
-0.362 
(0.073) 
0.099 

(0.623) 
- 
 
- 
- 

-1.658 
(0.000*) 
-2.025 

(0.000*) 
-1.562 

(0.000*) 
-1.662 

(0.000*) 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.60 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกความถ่ีโดยเฉล่ียในการ
ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
นอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 
คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
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สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน เท่ากบั 0.366 และผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/
เดือนข้ึนไป เท่ากบั 1.658 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผู ้
ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 
มีจค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/
เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 0.462 และ 2.025 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 
คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  เท่ากบั 1.562 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนเปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  
คร้ัง/เดือนมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  เท่ากบั 1.662 
 
ตารางที่ 4.61  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียใน

การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ความถี่โดยเฉลีย่ในการ
ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2-3
 ครั้

ง/เ
ดือ

น 

4-5
  ค
รั้ง
/เดื

อน
 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/เ
ดือ

น
ขึ้น

ไป
 

ทุก
วนั

 

X   3.18 2.99 3.18 2.63 4.75  

นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 
 
1 คร้ัง/เดือน 
 
2-3 คร้ัง/เดือน 
 
4-5  คร้ัง/เดือน 
 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 
ทุกวนั 

3.18 
 

2.99 
 

3.18 
 

2.63 
 

4.75 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

0.192 
(0.084) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

0.005 
(0.964) 
-0.187 
(0.183) 

- 
 
- 
 
- 
- 

0.551 
(0.007*) 

0.359 
(0.103) 
0.546 

(0.014*) 
- 
 
- 
- 

-1.561 
(0.000*) 
-1.753 

(0.000*) 
-1.566 

(0.000*) 
-2.112 

(0.000*) 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.61 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกความถ่ีโดยเฉล่ียในการ
ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  
คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า
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ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน เท่ากบั 0.551 และผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 
คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 1.561 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผู ้
ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 
คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ี
โดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 1.753 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.014 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน ตั้งแต่ 6 คร้ัง/
เดือนข้ึนไป  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน เท่ากบั 
0.546 และผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  เท่ากบั 1.566 
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ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนเปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  
คร้ัง/เดือนมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  เท่ากบั 2.112 
 
ตารางที่ 4.62  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียใน

การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ความถี่โดยเฉลีย่ในการ
ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2-3
 ครั้

ง/เ
ดือ

น 

4-5
  ค
รั้ง
/เดื

อน
 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/เ
ดือ

น
ขึ้น

ไป
 

ทุก
วนั

 

X   3.35 3.20 3.35 3.60 4.55 - 

นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 
 
1 คร้ัง/เดือน 
 
2-3 คร้ัง/เดือน 
 
4-5  คร้ัง/เดือน 
 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 
ทุกวนั 

3.35 
 

3.20 
 

3.35 
 

3.60 
 

4.55 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

0.144 
(0.213) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

-0.007 
(0.950) 
-0.151 
(0.300) 

- 
 
- 
 
- 
- 

-0.249 
(0.240) 
-0.393 
(0.087) 
-0.241 
(0.294) 

- 
 
- 
- 

-1.199 
(0.000*) 
-1.343 

(0.000*) 
-1.191 

(0.000*) 
-0.950 

(0.008*) 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ผลจากตารางท่ี  4.62 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกความถ่ีโดยเฉล่ียในการ
ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
น้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 1.199 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผู ้
ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 
คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มี
ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ี
โดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 1.343 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  เท่ากบั 
1.191 



132 
 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนเปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  
เท่ากบั 0.950 
 
ตารางที่ 4.63  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียใน

การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารเดือนแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ความถี่โดยเฉลีย่ในการ
ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2-3
 ครั้

ง/เ
ดือ

น 

4-5
  ค
รั้ง
/เดื

อน
 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/

เดือ
นขึ้

นไ
ป 

ทุก
วนั

 
X   3.12 3.03 3.18 3.42 4.15 - 

นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 
 
1 คร้ัง/เดือน 
 
2-3 คร้ัง/เดือน 
 
4-5  คร้ัง/เดือน 
 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 
ทุกวนั 

3.12 
 

3.03 
 

3.18 
 

3.42 
 

4.15 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

0.093 
(0.382) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

-0.061 
(0.568) 
-0.155 
(0.250) 

- 
 
- 
 
- 
- 

-0.299 
(0.127) 
-0.393 
(0.065) 
-0.237 
(0.265) 

- 
 
- 
- 

-1.024 
(0.000*) 
-1.118 

(0.000*) 
-0.962 

(0.001*) 
-0.725 

(0.028*) 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ผลจากตารางท่ี  4.63 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกความถ่ีโดยเฉล่ียในการ
ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
น้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 
คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 1.024 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผู ้
ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 
คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ี
โดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป เท่ากบั 1.118 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 
คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  เท่ากบั 0.962 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนเปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป มีค่า Sig. 
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เท่ากบั 0.028 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือนมีระดบัการรับรู้คุณภาพดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ี
โดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5 คร้ัง/เดือนมีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  เท่ากบั 0.725 
 
ตารางที่ 4.64  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียใน

การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ความถี่โดยเฉลีย่ใน
การใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2-3
 ครั้

ง/เ
ดือ

น 

4-5
  ค
รั้ง
/เดื

อน
 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/เ
ดือ

น
ขึ้น

ไป
 

ทุก
วนั

 

X   3.27 3.60 3.60 3.20 3.40 3.60 

นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 
 
1 คร้ัง/เดือน 
 
2-3 คร้ัง/เดือน 
 
4-5  คร้ัง/เดือน 
 
ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึน
ไป 
ทุกวนั 

3.27 
 

3.60 
 

3.60 
 

3.20 
 

3.40 
 

3.60 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.327 
(0.014*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.327 
(0.001*) 

0.000 
(0.999) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.079 
(0.738) 
0.407 

(0.127) 
0.407 

(0.105) 
- 
 
- 
 
- 

-0.120 
(0.612) 
0.207 

(0.437) 
0.207 

(0.408) 
-0.200 
(0.546) 

- 
 
- 

-0.320 
(0.337) 
0.007 

(0.983) 
0.007 

(0.983) 
-0.400 
(.324) 
-0.200 
(0.622) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.64 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกความถ่ีโดย
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เฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน 2-3 คร้ัง/เดือน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.014 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดง
ว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน 2-3 คร้ัง/เดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน 2-3 คร้ัง/เดือน เท่ากบั 0.327 และ 0.327 
  
ตารางที่ 4.65  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียใน

การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ความถี่โดยเฉลีย่ใน
การใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2 –
 3 
ครั้
ง/เ
ดือ

น 

4-5
  ค
รั้ง
/เดื

อน
 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/

เดือ
นขึ้

นไ
ป 

ทุก
วนั

 
X   3.17 3.51 3.51 2.77 3.27 3.65 

นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 
 
1 คร้ัง/เดือน 
 
2-3 คร้ัง/เดือน 
 
4-5  คร้ัง/เดือน 
 
ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึน
ไป 

3.17 
 

3.51 
 

3.51 
 

2.77 
 

3.27 
 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

-0.336 
(0.025*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

-0.343 
(0.002*) 
-0.00675 
(0.969) 

- 
 
- 
 
- 
 

0.399 
(0.135) 
0.73611 
(0.014*) 

0.742 
(0.009*) 

- 
 
- 
 

-0.100 
(0.706) 
0.236 

(0.431) 
0.242 

(0.388) 
-0.500 
(0.179) 

- 
 

-0.475 
(0.205) 
-0.138 
(0.727) 
-0.132 
(0.731) 
-0.875 
(0.055) 
-0.375 
(0.411) 
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ตารางที่ 4.65 (ต่อ) 

ความถี่โดยเฉลีย่ใน
การใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2 –
 3 
ครั้
ง/เ
ดือ

น 

4-5
  ค
รั้ง
/เดื

อน
 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/

เดือ
นขึ้

นไ
ป 

ทุก
วนั

 

X   3.17 3.51 3.51 2.77 3.27 3.65 

ทุกวนั 3.65 - - - - - - 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.65 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกความถ่ีโดย
เฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน 2-3 คร้ัง/เดือน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.025 และ 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดง
ว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน 2-3 คร้ัง/เดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน 2-3 คร้ัง/เดือน เท่ากบั 0.336 และ 0.343 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผู ้
ท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.014 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน เท่ากบั 0.736 

ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบั
ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.009 
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ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/
เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดย
เฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 4-5  คร้ัง/เดือน เท่ากบั 0.742 
 
ตารางที่ 4.66  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียใน

การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราช-
ชนนี) 

ความถี่โดยเฉลีย่ใน
การใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

นอ้
ยก
วา่
 1 
ครั้
ง/

เดือ
น 

1 ค
รั้ง
/เดื

อน
 

2-3
 ครั้

ง/เ
ดือ

น 

4 –
 5 
 ครั้

ง/เ
ดือ

น 

ตั ้ง
แต่

 6 
ครั้
ง/เ
ดือ

น
ขึ้น

ไป
 

ทุก
วนั

 

X   3.46 3.59 3.76 3.37 3.35 3.80 

น้ อ ย ก ว่ า  1 ค ร้ั ง /
เดือน 
1 คร้ัง/เดือน 
 
2-3 คร้ัง/เดือน 
 
4-5  คร้ัง/เดือน 
 
ตั้ งแต่ 6 คร้ัง/เดือน
ข้ึนไป 
ทุกวนั 

3.46 
 

3.59 
 

3.76 
 

3.37 
 

3.35 
 

3.80 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.124 
(0.318) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.296 
(0.001*) 
-0.171 
(0.236) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.093 
(0.674) 
0.217 

(0.382) 
0.389 

(0.096) 
- 
 
- 
 
- 

0.118 
(0.594) 
0.242 

(0.330) 
0.414 

(0.077) 
0.025 

(0.936) 
- 
 
- 

-0.331 
(0.286) 
-0.207 
(0.531) 
-0.035 
(0.911) 
-0.425 
(0.262) 
-0.450 
(0.235) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ผลจากตารางท่ี  4.66 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกความถ่ี
โดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีความถ่ีโดย
เฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกับผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 2-3 คร้ัง/เดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
2-3 คร้ัง/เดือน เท่ากบั 0.296 
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ตารางที่ 4.67  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
จ าแนกตามเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

15.808 
221.077 
236.886 

4 
380 
384 

3.952 
0.582 

  

6.793 
  
  

0.000* 
  
  

32.695 
146.602 
179.297 

4 
380 
384 

8.174 
.386 

  

21.187 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.406 
220.964 
229.370 

4 
380 
384 

2.102 
0.581 

  

3.614 
  
  

0.007* 
  
  

59.781 
113.655 
173.435 

4 
380 
384 

14.945 
0.299 

  

49.969 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.683 
253.184 
261.867 

4 
380 
384 

2.171 
0.666 

  

3.258 
  
  

0.012* 
  
  

52.664 
166.654 
219.318 

4 
380 
384 

13.166 
0.439 

  

30.021 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.413 
261.423 
269.836 

4 
380 
384 

2.103 
0.688 

  

3.057 
  
  

0.017* 
  
  

31.841 
117.631 
149.472 

4 
380 
384 

7.960 
0.310 

  

25.715 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

26.874 
202.844 
229.718 

4 
380 
384 

6.719 
0.534 

  

12.586 
  
  

0.000* 
  
  

24.580 
153.658 
178.238 

4 
380 
384 

6.145 
0.404 

  

15.197 
  
  

0.000* 
  
  

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.67 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารแตกต่างกนั  พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000, 0.007, 0.012, 0.0017 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารแตกต่างกนั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.68  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   2.80 3.88 3.01 2.91 2.53 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

2.80 
 

3.88 
 

3.01 
 

2.91 
 

2.53 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-1.085 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.213 
(0.096) 
0.872 

(0.001*) 
- 
 
- 
 
- 

-0.110 
(0.304) 
0.975 

(0.000*) 
0.103 

(0.323) 
- 
 
- 

0.267 
(0.078) 
1.353 

(0.000*) 
0.481 

(0.001*) 
0.377 

(0.005*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.68 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบั
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การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั เท่ากบั 1.085 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความ
สะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001, 0.000 และ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบั
ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้น
อ่ืน ๆ เท่ากบั 0.872, 0.975 และ 1.353 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 
0.481 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลาย
ของเส้นทางเดินรถ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีระดบัการรับรู้คุณภาพดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
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คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.377 
 
ตารางที่ 4.69 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 
อตั

รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   3.36 3.66 3.09 3.18 2.89 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

3.36 
 

3.66 
 

3.09 
 

3.18 
 

2.89 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.301 
(0.265) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.270 
(0.035*) 

0.572 
(0.034*) 

- 
 
- 
 
- 

0.180 
(0.092) 
0.482 

(0.064) 
-0.089 
(0.389) 

- 
 
- 

0.475 
(0.002*) 

0.776 
(0.006*) 

0.204 
(0.172) 
0.294 

(0.027*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.69 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.035 และ 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มี
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ แตกต่างกับผูท่ี้มีเหตุผลในการ
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ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่า
โดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 
0.270 และ 0.475 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความ
สะดวกสบาย ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.034 และ 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผล
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.572 และ 0.776 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลาย
ของเส้นทางเดินรถ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.027 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.294 
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ตารางที่ 4.70  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   3.24 3.46 3.02 3.24 2.82 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ด้านความหลากหลาย
ของเสน้ทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

3.24 
 

3.46 
 

3.02 
 

3.24 
 

2.82 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.220 
(0.447) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.222 
(0.105) 
0.442 

(0.126) 
- 
 
- 
 
- 

-0.001 
(0.991) 
0.219 

(0.432) 
-0.223 
(0.046) 

- 
 
- 

0.421 
(0.010*) 

0.641 
(0.034*) 

0.199 
(0.214) 
0.422 

(0.003*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.70 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นอัตราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
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บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.421 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.034 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอ่ืน ๆ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ด้านความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ 
มากกวา่ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.641 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลาย
ของเส้นทางเดินรถ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.422 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



147 
 

ตารางที่ 4.71  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   3.56 3.68 3.33 3.35 3.02 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

3.56 
 

3.68 
 

3.33 
 

3.35 
 

3.02 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.123 
(0.674) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.230 
(0.098) 
0.353 

(0.228) 
- 
 
- 
 
- 

0.208 
(0.074) 
0.332 

(0.241) 
-0.021 
(0.851) 

- 
 
- 

0.540 
(0.001*) 

0.663 
(0.031*) 

0.310 
(0.057) 
0.331 

(0.022*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.71 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
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บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.540 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.031 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอ่ืน ๆ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
มากกวา่ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.663 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลาย
ของเส้นทางเดินรถ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.022 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.331 
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ตารางที่ 4.72  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   3.42 3.95 3.14 3.15 2.52 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

3.42 
 

3.95 
 

3.14 
 

3.15 
 

2.52 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.532 
(0.040*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.282 
(0.021*) 

0.815 
(0.002*) 

- 
 
- 
 
- 

0.267 
(0.009*) 

0.800 
(0.001*) 
-0.014 
(0.882) 

- 
 
- 

0.903 
(0.000*) 

1.435 
(0.000*) 

0.620 
(0.000*) 

0.635 
(0.000*) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.72 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.040, 0.021, 0.009 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผล
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
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ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความ
ปลอดภยั เท่ากบั 0.532 และผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้น
อตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่า
ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.282, 0.267 และ 0.903 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความ
สะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002, 0.001 และ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ 
เท่ากบั 0.815, 0.800 และ 1.435 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
แตกต่างกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอ่ืน ๆ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
มากกวา่ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.620 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลาย
ของเส้นทางเดินรถ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
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บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากับ  0.635 
 
ตารางที่ 4.73  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   2.99 4.20 3.44 3.43 3.06 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

2.99 
 

4.20 
 

3.44 
 

3.43 
 

3.06 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-1.211 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.448 
(0.000*) 

0.762 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 

-0.433 
(0.000*) 

0.777 
(0.000*) 

0.015 
(0.847) 

- 
 
- 

-0.065 
(0.565) 
1.145 

(0.000*) 
0.383 

(0.000*) 
0.367 

(0.000*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.73 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนก
เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอัตราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการ
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ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดง
ว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ 
เท่ากบั 1.211, 0.448 และ 0.433 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความ
สะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบั
ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้น
อ่ืน ๆ เท่ากบั 0.762, 0.777 และ 1.145 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
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บริการ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 
0.383 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลาย
ของเส้นทางเดินรถ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่าเฉล่ียของ
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.367 
 
ตารางที่ 4.74  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน-
บรมราชชนนี) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   2.84 4.45 3.51 3.45 2.96 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 

2.84 
 

4.45 
 

3.51 
 

- 
 
- 
 
- 
 

-1.608 
(0.000*) 

- 
 
- 
 

-0.671 
(0.000*) 

0.936 
(0.000*) 

- 
 

-0.614 
(0.000*) 

0.994 
(0.000*) 

0.057 
(0.420) 

-0.119 
(0.235) 
1.489 

(0.000*) 
0.552 

(0.000*) 
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ตารางที่ 4.74 (ต่อ)       

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   2.84 4.45 3.51 3.45 2.96 

ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

3.45 
 

2.96 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

0.495 
(0.000*) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.74 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอตัราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร       ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้น้อยกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความ
ปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ เท่ากบั 1.608, 0.671 และ 
0.614 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความ
สะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
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ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ 
เท่ากบั 0.936, 0.994 และ 1.489 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
แตกต่างกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอ่ืน ๆ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
มากกวา่ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.552 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลาย
ของเส้นทางเดินรถ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.495 
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ตารางที่ 4.75  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน
บรมราชชนนี) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   2.86 4.54 3.17 3.32 3.14 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ด้านความหลากหลาย
ของเสน้ทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

2.86 
 

4.54 
 

3.17 
 

3.32 
 

3.14 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-1.677 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.311 
(0.002*) 

1.366 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 

-0.460 
(0.000*) 

1.216 
(0.000*) 
-0.149 
(0.083) 

- 
 
- 

-0.281 
(0.021*) 

1.396 
(0.000*) 

0.030 
(0.788) 
0.179 

(0.103) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.75 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอตัราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.002, 0.000 และ 0.021 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดง
ว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของ
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เส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้น
อ่ืน ๆ เท่ากบั 1.677, 0.311, 0.460 และ 0.281 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความ
สะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ 
เท่ากบั 1.366, 1.216 และ 1.396 
 
ตารางที่ 4.76  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   3.05 4.27 3.56 3.50 3.74 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 

3.05 
 

- 
 

-1.216 
(0.000*) 

-0.511 
(0.000*) 

-0.444 
(0.000*) 

-0.682 
(0.000*) 
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ตารางที่ 4.76 (ต่อ)       

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   3.05 4.27 3.56 3.50 3.74 

ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ด้านความหลากหลาย
ของเสน้ทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

4.27 
 

3.56 
 

3.50 
 

3.74 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.705 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 

0.772 
(0.000*) 

0.067 
(0.350) 

- 
 
- 

0.533 
(0.000*) 
-0.171 
(0.069) 
-0.238 

(0.010*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.76 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกเหตุผล
ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอตัราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.002, 0.000 และ 0.021 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่า
โดยสาร มีระดบัการรับรู้คุณภาพดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 1.216, 0.511, 0.444 และ 0.682 
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ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความ
สะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผู ้
ท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้น
อ่ืน ๆ เท่ากบั 0.705, 0.772 และ 0.533 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลาย
ของเส้นทางเดินรถ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ มีค่าเฉล่ียของระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.238 
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ตารางที่ 4.77  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน-
บรมราชชนนี) 

เหตุผลในการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

อตั
รา
ค่า
โด
ยส

าร
 

คว
าม
ปล

อด
ภยั

 

คว
าม
สะ

ดว
กส

บา
ย 

คว
าม
หล

าก
หล

าย
ขอ

งเส
น้ท

าง
เดิน

รถ
 

ดา้
นอื่

น 
ๆ 

X   3.03 4.14 3.36 3.20 3.14 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
ดา้นความสะดวกสบาย 
 
ดา้นความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ 
ดา้นอ่ืน ๆ 

3.03 
 

4.14 
 

3.36 
 

3.20 
 

3.14 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

-1.108 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-0.331 
(0.001*) 

0.777 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 

-0.173 
(0.067) 
0.935 

(0.000*) 
0.158 

(0.056) 
- 
 
- 

-0.111 
(0.338) 
0.996 

(0.000*) 
0.219 

(0.041*) 
0.061 

(0.562) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.77 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอตัราค่าโดยสาร เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 
0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้
มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั ด้านความ
สะดวกสบาย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
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สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้น
ความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย เท่ากบั 1.108 และ 0.331 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความปลอดภัย
เปรียบเทียบกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านความ
สะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
หลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ดา้นอ่ืน ๆ 
เท่ากบั 0.777, 0.935 และ 0.996 

ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.041 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ดา้นความสะดวกสบาย มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
แตกต่างกับผูท่ี้มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ด้านอ่ืน ๆ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดา้นความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
มากกวา่ผูท่ี้มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ดา้นอ่ืน ๆ เท่ากบั 0.219 



 
 

162 

ตารางที่ 4.78  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

29.991 
206.895 
236.886 

3 
381 
384 

9.997 
0.543 

  

18.410 
  
  

0.000* 
  
  

1.505 
177.792 
179.297 

2 
382 
384 

0.753 
0.465 

  

1.617 
  
  

0.200 
  
  

 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

12.302 
217.068 
229.370 

3 
381 
384 

4.101 
0.570 

  

7.197 
  
  

0.000* 
  
  

13.691 
159.744 
173.435 

2 
382 
384 

6.846 
0.418 

  

16.370 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

10.217 
251.650 
261.867 

3 
381 
384 

3.406 
0.660 

  

5.156 
  
  

0.002* 
  
  

12.893 
206.426 
219.318 

2 
382 
384 

6.446 
0.540 

  

11.929 
  
  

0.000* 
  
  

 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

37.982 
231.854 
269.836 

3 
381 
384 

12.661 
0.609 

  

20.805 
  
  

0.000* 
  
  

10.078 
139.394 
149.472 

2 
382 
384 

5.039 
0.365 

  

13.809 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

27.802 
201.916 
229.718 

3 
381 
384 

9.267 
0.530 

  

17.487 
  
  

0.000* 
  
  

11.117 
167.122 
178.238 

2 
382 
384 

5.558 
0.437 

  

12.705 
  
  

0.000* 
  
  

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.78 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ของผูต้อบแบบสอบถาม ตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร แตกต่าง
กนั  พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000, 
0.002, 0.0000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05  

ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่าง
กนั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.200 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้
ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.79  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 

 

00
.00

 น
.-

5.5
9 น

. 

6.0
0 น

.-
11
.59

 น
. 

12
.00

 น
.-

17
.59

 น
. 

18
.00

 น
.-

23
.59

 น
. 

X   2.03 3.30 3.05 2.84 

0.00 น.-5.59 น. 
 
6.00 น.-11.59 น. 
 
12.00 น.-17.59 น. 
 
18.00 น.-23.59 น. 

2.03 
 

3.30 
 

3.05 
 

2.84 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-1.266 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 

-1.020 
(0.000*) 

0.246 
(0.086) 

- 
 
- 

-0.815 
(0.000*) 

0.451 
(0.000*) 

0.204 
(0.087) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.79 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น.
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 
18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-
11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05  โดยผู ้ที่ มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ น้อยกว่าผู ้ท่ี มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
6.00 น.-11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เ ท่ากับ  1.266, 1.020 และ 0.815 

ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น. -23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. มีระดับการรับรู้
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คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .05 โดยผู ้ท่ี มีช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. มี ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกว่าผู ้ที่ มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-
23.59 น. เ ท่ากับ  0.451 

 
ตารางที่ 4.80 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการ
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
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* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.80 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น.
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 
18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 
12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้
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บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้น้อยกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 
12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 0.784, 0.451 และ 0.644 

ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.024 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. มีระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. เท่ากบั 
0.332 

 
ตารางที่ 4.81  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกัน กับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการ
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 
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* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.81 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
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สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น.
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 
18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.020 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 
12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 12.00 
น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 0.687, 0.478 และ 0.642 
 
ตารางที่ 4.82 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 
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* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.82 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น.
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 
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18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-
11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 
น.-11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 1.309, 1.078 และ 1.290 
 
ตารางที่ 4.83  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการ
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

 

00
.00

 น
.-

5.5
9 น

. 

6.0
0 น

.-
11
.59

 น
. 

12
.00

 น
.-

17
.59

 น
. 

18
.00

 น
.-

23
.59

 น
. 

X   2.19 3.42 3.29 3.15 

0.00 น.-5.59 น. 
 
6.00 น.-11.59 น. 
 
12.00 น. – 17.59 น. 
 
18.00 น.-23.59 น. 

2.19 
 

3.42 
 

3.29 
 

3.15 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

-1.233 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 

-1.101 
(0.000*) 

0.131 
(0.353) 

- 
 
- 

-0.959 
(0.000*) 

0.274 
(0.007*) 

0.142 
(0.227) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.83 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น.
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 12.00 น.-17.59 น. 
18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
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การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น.     
12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 0.00 น.-5.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. 12.00 
น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 1.233, 1.101 และ 0.959 

ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. มีระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 
0.274 

 
ตารางที่ 4.84  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 
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ผลจากตารางท่ี  4.84 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
ช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร   
6.00 น.-11.59 น. เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 
18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-
23.59 น. อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
6.00 น.-11.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
มากกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 
0.983 และ 0.491 

ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น. – 11.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้นอ้ยกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 
0.491 
 
ตารางที่ 4.85  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกัน กับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 
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ตารางที่ 4.85 (ต่อ)      

ช่วงเวลาที่ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 
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ผลจากตารางท่ี  4.85 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 
น.-11.59 น.เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 
น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น. มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 
น. อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น. 
-11.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 1.0083 และ 
0.450 

ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการ
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ตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. 
เท่ากบั 0.558 
 
ตารางที่ 4.86  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 
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ผลจากตารางท่ี  4.86 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
ช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร   
6.00 น.-11.59 น.เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 
18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น.มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-
23.59 น. อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
6.00 น.-11.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
มากกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 
0.950 และ 0.357 
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ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. 
เท่ากบั 0.592 
 
ตารางที่ 4.87  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการสถานี
ขนส่งผู้โดยสาร 
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6.00 น.-11.59 น. 
 
12.00 น.-17.59 น. 
 
18.00 น.-23.59 น. 

- 
3.54 

 
2.48 

 
3.25 

- 
- 
 
- 
 
- 

- 
- 
 
- 
 
- 

- 
1.062 

(0.000*) 
- 
 
- 

- 
0.286 

(0.005*) 
-0.775 

(0.000*) 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.87 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การรู้จักและเขา้ใจลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตาม
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร พบว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 
น.-11.59 น.เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 
น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-11.59 น.มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
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ลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 
น. อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 6.00 น.-
11.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 1.062 และ 
0.286 

ผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 12.00 น.-17.59 น. มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 18.00 น.-23.59 น. เท่ากบั 
0.775 
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ตารางที่ 4.88  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
ตามลกัษณะการเดินทาง 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.404 
236.481 
236.886 

2 
382 
384 

0.202 
0.619 

  

0.327 
  
  

0.722 
  
  

2.161 
177.136 
179.297 

3 
381 
384 

0.720 
0.465 

  

1.549 
  
  

0.201 
  
  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.114 
227.256 
229.370 

2 
382 
384 

1.057 
0.595 

  

1.777 
  
  

0.171 
  
  

14.142 
159.294 
173.435 

3 
381 
384 

4.714 
0.418 

  

11.275 
  
  

0.000* 
  
  

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.129 
257.738 
261.867 

2 
382 
384 

2.065 
0.675 

  

3.060 
  
  

0.048* 
  
  

2.082 
217.236 
219.318 

3 
381 
384 

0.694 
0.570 

  

1.217 
  
  

0.303 
  
  

 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

6.562 
263.274 
269.836 

2 
382 
384 

3.281 
0.689 

  

4.761 
  
  

0.009* 
  
  

.175 
149.296 
149.472 

3 
381 
384 

0.058 
0.392 

  

0.149 
  
  

0.930 
  
  

 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.998 
220.720 
229.718 

2 
382 
384 

4.499 
0.578 

  

7.787 
  
  

0.000* 
  
  

2.155 
176.083 
178.238 

3 
381 
384 

0.718 
0.462 

  

1.555 
  
  

0.200 
  
  

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.88 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ของผูต้อบแบบสอบถาม ตามลกัษณะการเดินทาง แตกต่างกนั พบว่า ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่า Sig. เท่ากบั 0.722 และ 0.171 ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีลกัษณะการเดินทาง
แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.048, 0.009 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีลกัษณะการเดินทางแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) ของผูต้อบแบบสอบถามตามลกัษณะการเดินทางแตกต่างกนั พบว่า ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.201, 0.303, 0.930 และ 0200 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีลกัษณะการเดินทางแตกต่าง
กนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราช
ชนนี) ท่ีมีลกัษณะการเดินทางแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 4.89  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถาม ตามลักษณะการ
เดินทาง แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ลกัษณะการเดินทาง 
 

คน
เดีย

ว 

คร
อบ

ครั
ว 

เพ
ื่อน

 

อื่น
 ๆ

 

X   3.14 3.05 3.43 - 

คนเดียว 
 
ครอบครัว 
 
เพื่อน 
อ่ืน ๆ 

3.14 
 

3.05 
 

3.43 
- 

- 
 
- 
 
- 
- 

0.081 
(0.524) 

- 
 
- 
- 

-0.294 
(0.023*) 
-0.375 

(0.026*) 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.89 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามลกัษณะ
การเดินทาง พบว่าผูท่ี้มีตามลกัษณะการเดินทางคนเดียว เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบั
เพื่อน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.023 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางคนเดียว มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบัเพื่อน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางคนเดียว มีค่าเฉล่ียของระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกับเพื่อน 
เท่ากบั 0.294 

ผูท่ี้มีตามลกัษณะการเดินทางกบัครอบครัว เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางเพื่อน
เพื่อน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.026 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง ครอบครัว มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง
กบัเพื่อน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบัครอบครัว มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง
กบัเพื่อน เท่ากบั 0.37 
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ตารางที่ 4.90  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถาม ตามลักษณะการ
เดินทาง แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ลกัษณะการเดินทาง 
 

คน
เดีย

ว 

คร
อบ

ครั
ว 

เพ
ื่อน

 

อื่น
 ๆ

 

X   3.33 3.20 3.69 - 

คนเดียว 
 
ครอบครัว 
 
เพื่อน 
อ่ืน ๆ 

3.33 
 

3.20 
 

3.69 
- 

- 
 
- 
 
- 
- 

0.131 
(0.309) 

- 
 
- 
- 

-0.357 
(0.006*) 
-0.489 

(0.004*) 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.90 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามลกัษณะ
การเดินทาง พบว่าผูท่ี้มีตามลกัษณะการเดินทางคนเดียว เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบั
เพื่อน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางคนเดียว มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบัเพื่อน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางคนเดียว มีค่าเฉล่ียของระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกับเพื่อน 
เท่ากบั 0.357 

ผูท่ี้มีตามลกัษณะการเดินทางกบัครอบครัว เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบั
เพื่อน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบัครอบครัว มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง
กบัเพื่อน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบัครอบครัว มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง
กบัเพื่อน เท่ากบั 0.489 
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ตารางที่ 4.91  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถาม ตามลักษณะการ
เดินทาง แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ลกัษณะการเดินทาง 
 

คน
เดีย

ว 

คร
อบ

ครั
ว 

เพ
ื่อน

 

อื่น
 ๆ

 

X   3.16 2.81 3.42 - 

คนเดียว 
 
ครอบครัว 
 
เพื่อน 
อ่ืน ๆ 

3.16 
 

2.81 
 

3.42 
- 

- 
 
- 
 
- 
- 

0.353 
(0.003*) 

- 
 
- 
- 

-0.255 
(0.033*) 
-0.608 

(0.000*) 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
- 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.91 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามลกัษณะ
การเดินทาง พบว่าผูท่ี้มีตามลกัษณะการเดินทางคนเดียว เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบั
ครอบครัว เพื่อน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางคน
เดียว มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีลกัษณะการ
เดินทางกบัครอบครัว เพื่อน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางคน
เดียว มีค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มี
ลกัษณะการเดินทางกบัครอบครัว เท่ากบั 0.353 และมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบัเพื่อน เท่ากบั 0.255 

ผูท่ี้มีตามลกัษณะการเดินทาง ครอบครัว เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง เพื่อน มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง ครอบครัว มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง เพื่อน อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง ครอบครัว มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบัเพื่อน เท่ากบั 
0.608 
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ตารางที่ 4.92  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถาม ตามลกัษณะการ
เดินทาง แตกต่างกนั กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ลกัษณะการเดินทาง 
 

คน
เดีย

ว 

คร
อบ

ครั
ว 

เพ
ื่อน

 

อื่น
 ๆ

 

X   3.38 2.77 3.47 3.47 

คนเดียว 
 
ครอบครัว 
 
เพื่อน 
 
อ่ืน ๆ 

3.38 
 

2.77 
 

3.47 
 

3.47 

- 
 
- 
 
- 
 
- 

0.611 
(0.000*) 

- 
 
- 
 
- 

-0.088 
(0.279) 
-0.699 

(0.000*) 
- 
 
- 

-0.088 
(0.576) 
-0.699 

(0.000*) 
-0.000 
(0.999) 

- 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี  4.92 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ าแนกตามลกัษณะ
การเดินทาง พบว่าผูท่ี้มีตามลกัษณะการเดินทางคนเดียว เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบั
ครอบครัว มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางคนเดียว มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง
กบัครอบครัว อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง คนเดียว มีค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง
กบัครอบครัว เท่ากบั 0.611 

ผูท่ี้มีตามลกัษณะการเดินทางกบัครอบครัว เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบั
เพื่อน อ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทาง
กับครอบครัว มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ แตกต่างกับผูท่ี้มี
ลกัษณะการเดินทางกบัเพื่อน อ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีลกัษณะการ
เดินทาง ครอบครัว มีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้นอ้ย
กวา่ผูท่ี้มีลกัษณะการเดินทางกบัเพื่อน อ่ืน ๆ เท่ากบั 0.699 และ 0.699 
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สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) กบัคุณภาพ
การให้บริการของสถานีขนส่งกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.93   แสดงการเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  

ระดับการรับรู้คุณภาพการ
บริการ 

t-test for Equality of means 

เปรียบเทยีบคุณภาพการบริการ 

สถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ 

X   S.D. df t Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

จตุจกัร 2.89 0.785 753.571 -8.616 0.000* 
ถนนบรมราชชนนนี 3.35 0.683 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้

จตุจกัร 3.18 0.772 768 -3.334 0.208 
ถนนบรมราชชนนนี 3.35 0.672 

ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 

จตุจกัร 3.16 0.825 768 01.420 0.066 
ถนนบรมราชชนนนี 3.24 0.755 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ 

จตุจกัร 3.36 0.838 709.534 -2.926 0.000* 
ถนนบรมราชชนนนี 3.51 0.623 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ 

จตุจกัร 3.15 0.773 768 -2.235 0.121 
ถนนบรมราชชนนนี 3.27 0.681 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.93 แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)
แตกต่างกนัจากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.208, 0.066 และ 0.121 นัน่คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 นัน่คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีระดบั
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การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สรุปคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารโดยภาพรวม และรายด้านดังนี ้
โดยภาพรวมเม่ือเปรียบเทียบกนัแลว้จะเห็นว่าสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรม-

ราชชนนี) มีคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ มากกว่าคุณภาพารบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และผูท่ี้ใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และผูท่ี้ใชบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน
บรมราชชนนี) เม่ือเปรียบเทียบกันแล้วมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกันด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

เม่ือเปรียบเทียบดา้นขอ้มูลส่วนบุคคล และพฤติกรรมในการใชบ้ริการสรุปไดด้งัน้ี 
 

ตารางที่ 4.94  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ
(จตุจกัร) 
คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

ดา้
นค

วา
มเ
ป็น

รูป
ธร
รม

ขอ
งก
าร
บริ

กา
ร 

ดา้
นค

วา
มเ
ชื่อ

ถือ
ไว
ว้า
งใ
จไ
ด ้

ดา้
นก

าร
ตอ

บส
นอ

งต่
อ

ลูก
คา้

 

ดา้
นก

าร
ให

ค้ว
าม

เชื่อ
มัน่

ต่อ
ลูก

คา้
 

ดา้
นก

าร
รู้จ
กัแ

ละ
เขา้

ใจ
ลูก

คา้
 

เพศ      
อาย ุ      

สถานภาพ      

ระดบัการศึกษา      

อาชีพ      

รายได ้      
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ตารางที่ 4.94 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

ดา้
นค

วา
มเ
ป็น

รูป
ธร
รม

ขอ
งก
าร
บริ

กา
ร 

ดา้
นค

วา
มเ
ชื่อ

ถือ
ไว
ว้า
งใ
จไ
ด ้

ดา้
นก

าร
ตอ

บส
นอ

งต่
อ

ลูก
คา้

 

ดา้
นก

าร
ให
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เชื่อ
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ลูก

คา้
 

ดา้
นก

าร
รู้จ
กัแ

ละ
เขา้

ใจ
ลูก

คา้
 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ      

เหตุผลในการเลือกใช้
บริการ 

     

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ      

ลกัษณะการใชบ้ริการ      

เม่ือ  คือ มีผลกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.95  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 

(ถนนบรมราชชนนี) 
คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

ดา้
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วา
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ป็น

รูป
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รม

ขอ
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าร
บริ
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ร 
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นค
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ถือ
ไว
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อ

ลูก
คา้

 

ดา้
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ให

ค้ว
าม
เชื่อ

มัน่
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ลูก
คา้

 

ดา้
นก

าร
รู้จ
กัแ

ละ
เขา้

ใจ
ลูก

คา้
 

เพศ      
อาย ุ      

สถานภาพ      

ระดบัการศึกษา      

อาชีพ      

รายได ้      
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ตารางที่ 4.95 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

ดา้
นค

วา
มเ
ป็น

รูป
ธร
รม

ขอ
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าร
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ลูก
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ดา้
นก

าร
รู้จ
กัแ

ละ
เขา้

ใจ
ลูก

คา้
 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ      
เหตุผลในการเลือกใช้
บริการ 

     

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ      

ลกัษณะการใชบ้ริการ      
เม่ือ  คือ มีผลกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.96  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

ดา้
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เชื่อ
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ลูก

คา้
 

ดา้
นก

าร
รู้จ
กัแ

ละ
เขา้

ใจ
ลูก

คา้
 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ(จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (ถนนบรม-
ราชชนนี) 

     

เม่ือ  คือ มีผลกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที่ 5 ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิด ของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

จากแบบสอบถามปลายเปิด ผู ้ศึกษาสามารถรวบรวมข้อเสนอแนะของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ไดด้งัน้ี 

สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 
 - ควรมีคนดูแลหอ้งน ้าใหส้ะอาดอยูเ่สมอ 
 - บริเวณสถานท่ีไม่เพียงพอ และไม่เรียบร้อย 
 - เกา้อ้ีส าหรับผูโ้ดยสารมีให้บริการไม่พอเพียงอยากให้ปรับปรุงดา้นบริการบนรถ

และมาตรฐานความปลอดภยัทั้งรถบขส. และรถร่วม บขส. 
 - พนกังานกา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ 
สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
 - เกา้อ้ีส าหรับผูโ้ดยสารมีใหบ้ริการไม่พอเพียง 
 -  ควรมีคนดูแลหอ้งน ้าใหส้ะอาดอยูเ่สมอ 

 



 

 

บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
5.1  สรุปผลการวจัิย 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พฤติกรรมการใชบ้ริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดย
แบ่งสรุปผลออกเป็น 4 ส่วน ตามลาํดบั 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชส้ถานีขนส่ง 
ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  
ส่วนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 
กลุ่มตวัอยา่งจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จาํนวน 385 ตวัอยา่ง ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอาย ุ21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
อาชีพพนกังานเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 

กลุ่มตวัอยา่งจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จาํนวน 385 ตวัอยา่ง 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอาย ุ21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า  อาชีพพนกังานเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 

ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้สถานีขนส่ง 
กลุ่มตวัอยา่งจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และกลุ่มตวัอยา่งจากสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  มีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เลือกใชส้ถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารเพราะมีความหลากหลายของเสน้ทางเดินรถ ใชบ้ริการสถานีขนส่งในช่วงเวลา 18.00 น.-
23.59 น. มีลกัษณะการเดินทางคนเดียว 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 
และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) โดยรวมรายดา้นทุกดา้น  
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยคุณภาพดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีคะแนนเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลาํดบั เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มี
การรับรู้คุณภาพด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีมีทาํเลท่ีตั้ งสถานีขนส่งเดินทางสะดวก 
รองลงมาคือ การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อย มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนเขา้ใจง่าย อาคาร
ผูโ้ดยสารมีความสะอาดเรียบร้อย และเกา้อ้ีสาํหรับผูโ้ดยสารมีเพียงพอ ตามลาํดบั 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ท่ีพนกังานใหค้าํแนะนาํอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน รองลงมาคือ พนกังานมี
ความซ่ือสตัยใ์หบ้ริการดว้ยความรับผดิชอบ พนกังานปฏิบติังานดว้ยความชาํนาญเป็นท่ีน่าเช่ือถือและ
ไวใ้จได ้พนกังานใหบ้ริการไดถู้กตอ้งทนัทีตรงตามความตอ้งการ และพนกังานมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพตลอด 24 ชัว่โมง ตามลาํดบั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ท่ีระยะเวลาในการให้บริการของพนกังานมีความเหมาะสม รองลงมาคือ 
พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ พนกังานใหค้าํแนะนาํและแกไ้ขปัญหาต่างๆได้
ถูกตอ้ง/รวดเร็ว พนกังานสุภาพและมีอธัยาศยัในการให้บริการ และพนกังานมีความกระตือรือร้นใน
การตอบคาํถามและใหค้วามช่วยเหลือ ตามลาํดบั 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ท่ีพนักงานขบัรถปลอดภยั รองลงมาคือ พนักงานมี
ความรู้และขอ้มูลในการบริการ พนักงานมีทกัษะในการให้บริการแก่ท่าน สภาพรถยนต์โดยสารมี
ความปลอดภยั และพนกังานจดัระดบัการใหบ้ริการก่อนหลงั ตามลาํดบั 
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ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้
ในลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ท่ีพนักงานให้บริการดว้ยความอ่อนน้อมใชว้าจาสุภาพและมีมารยาท 
รองลงมาคือ พนกังานให้เกียรติ/ตอ้นรับและดูแลท่านอยา่งดี พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจ
ใส่ในการแกไ้ขปัญหา พนกังานทุกคนสามารถใหค้าํแนะนาํกบัผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี และมีพนกังาน
ทดแทนในช่วงเวลาพกัเพื่อใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ตามลาํดบั 

คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยรวมราย
ดา้นทุกดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยคุณภาพดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีคะแนนเฉล่ียสูงสุด 
รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ตามลาํดบั เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มี
การรับรู้คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีอาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาดเรียบร้ อย 
รองลงมาคือ ทาํเลท่ีตั้งสถานีขนส่งเดินทางสะดวก มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนเขา้ใจง่าย การแต่งกาย
ของพนกังานสะอาดเรียบร้อย และเกา้อ้ีสาํหรับผูโ้ดยสารมีเพียงพอ ตามลาํดบั 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ท่ีพนกังานให้คาํแนะนาํอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน รองลงมาคือ พนกังาน
ปฏิบติังานดว้ยความชาํนาญเป็นท่ีน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้พนกังานให้บริการไดถู้กตอ้งทนัทีตรงตาม
ความตอ้งการ พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์หบ้ริการดว้ยความรับผดิชอบ พนกังานมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพตลอด 24 ชัว่โมง ตามลาํดบั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ท่ีพนักงานไม่ก้าวก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ช้บริการ รองลงมาคือ 
ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานมีความเหมาะสม พนกังานใหค้าํแนะนาํและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ
ได้ถูกตอ้ง/รวดเร็ว พนักงานมีความกระตือรือร้นในการตอบคาํถามและให้ความช่วยเหลือ และ
พนกังานสุภาพและมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ ตามลาํดบั 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับรู้
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คุณภาพดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ท่ีพนกังานมีความรู้และขอ้มูลในการบริการ รองลงมาคือ 
พนักงานมีการจดัระดบัการให้บริการก่อนหลงั พนักงานขบัรถปลอดภยั พนักงานมีทกัษะในการ
ใหบ้ริการแก่ท่าน และสภาพรถยนตโ์ดยสารมีความปลอดภยั ตามลาํดบั 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้
ในลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณภาพ
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกคา้ ท่ีพนักงานทุกคนสามารถให้คาํแนะนํากับผูรั้บบริการเป็นอย่างดี 
รองลงมาคือ พนกังานให้เกียรติ/ตอ้นรับและดูแลท่านอยา่งดี พนกังานให้บริการดว้ยความอ่อนนอ้ม
ใช้วาจาสุภาพและมีมารยาท มีพนักงานทดแทนในช่วงเวลาพกัเพื่อให้บริการอย่างต่อเน่ือง และ
พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหา ตามลาํดบั 

ส่วนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการต่างกนัหรือไม่ 

สรุปไดด้งัน้ี 
1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ี 0.05  
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ

แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกว่า
เพศหญิง ส่วนระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ มากกว่าเพศหญิง ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทาง
สถิติ 

2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 
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สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได  ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  

3. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใน
การตอบสนองต่อลูกคา้ และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ นั้ นพบว่า ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

4. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
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การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

5. ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
นั้นพบว่า ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได  ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

6. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นั้น
พบว่า ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่าง
กนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 
0.05 

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่าง
กนัหรือไม่ 
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7. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได  ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 

8. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมี
การรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได  ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

9. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ
การบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นั้นพบว่า ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่าง
กนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 
0.05 

10. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะการเดินทางแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี
ลกัษณะการเดินทางแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้นั้นพบว่า ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีลกัษณะการเดินทางแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05  

สถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะการเดินทางแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ นั้นพบว่า ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้นั้นพบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) กบั
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีขนส่งกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) แตกต่างกนั 

คุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) กับคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีขนส่งกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือเปรียบเทียบกนั พบว่า การรับรู้คุณภาพ
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การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
นั้นพบว่า ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ นั้นพบว่า แตกต่างกัน อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 

ผลการวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)            
มีประเดน็ท่ีสาํคญัท่ีสามารถนาํมาอภิปรายผล ดงัน้ี 

1. พฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร 
จากการคน้ควา้พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 คร้ัง/เดือน เน่ืองจากผู ้

ท่ีใชบ้ริการมีภูมิลาํเนาบา้นเกิดอยู่ต่างจงัหวดัไม่สะดวกต่อการเดินทางไปกลบับ่อยๆ และบริษทัท่ี
ทาํงานบางบริษทัมีการทาํงานในวนัเสาร์ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่สามารถเดินทางกลบับา้นไดส้ะดวก จะกลบั
บา้นต่อเม่ือมีวนัหยดุยาว หรือช่วงเทศกาล เลือกใชส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสารเพราะมีความหลากหลายของ
เส้นทางเดินรถ เน่ืองจากเส้นทางเดินรถโดยสารสาธารณะมีการให้บริการครอบคลุมพื้นท่ีทุกจงัหวดั 
ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่จาํเป็นตอ้งเสียเวลาในการต่อรถหลายช่วง จึงทาํให้สะดวกสบายในการเดินทางมาก
ยิง่ข้ึน ใชบ้ริการสถานีขนส่งในช่วงเวลา 18.00 น.-23.59 น. เน่ืองจากช่วงเวลาน้ีเป็นช่วงเวลาเลิกงาน 
เลิกเรียน ผูใ้ชบ้ริการจึงมีการใชบ้ริการช่วงเวลาน้ีเป็นจาํนวนมาก และอาจมีเหตุผลอ่ืนเช่น ใชบ้ริการ
ช่วงเยน็เพื่อจะเดินทางถึงปลายทางในตอนเชา้ สะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีอ่ืน มีลกัษณะการ
เดินทางคนเดียว อาจเป็นเพราะในการเรียน หรือการทาํงานอาจจะไม่มีผูท่ี้อยูภู่มิลาํเนาเดียวกนั หรือผู ้
ท่ีสถานภาพโสด ไม่มีครอบครัว หรือไม่มีญาติพี่นอ้งท่ีจาํเป็นตอ้งเดินทางไปดว้ยกนั 

2. คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

จากผลวิจยั พบวา่ ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) มีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยู่ในระดบัปานกลาง
ทั้งหมด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ยงัไม่ค่อยพอใจ
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีขนส่ง อภิปรายเป็นรายดา้น คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
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บริการ ผูใ้ชบ้ริการอาจจะยงัไม่พอใจกบัลกัษณะทางกายภาพ เช่น การเดินทางเขา้ หรือออกจากสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารท่ียงัมีการจราจรท่ีติดขดั และติดขดัเป็นอย่างยิ่งในช่วงเทศกาลท่ีประชาชนเดินทาง
กลบัภูมิลาํเนาบา้นเกิด หรือภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีวสัดุครุภณัฑ์ท่ีสําคญัอย่าง เกา้อ้ีสําหรับ
ผูโ้ดยสาร มีไม่เพียงพอในช่วงเวลาท่ีประชาชนเขา้ใชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก เช่น ในช่วงวนัศุกร์ มี
นกัเรียน นกัศึกษา หลงัเลิกเรียน พนกังาน หลงัเลิกงาน ต่างก็ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เพื่อมุ่ง
หน้ากลบับา้น หรือเดินทางไปเท่ียว เป็นจาํนวนมาก ทาํให้เก้าอ้ีสําหรับผูโ้ดยสารมีให้บริการไม่
เพียงพอ 2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้สถานีขนส่งเป็นจุดใหบ้ริการรถสาธารณะท่ีใหบ้ริการตลอด 
24 ชัว่โมง เพราะฉะนั้น พนักงานภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จึงตอ้งให้บริการผลดัเปล่ียนกนั ซ่ึง
ขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการมากมายเขา้มาใชบ้ริการ ก็อาจจะทาํให้พนักงงานในบางส่วนปฏิบติัหน้าท่ีไดไ้ม่
เตม็ท่ี เช่น การทาํความสะอาดหอ้งนํ้ า ของพนกังานทาํความสะอาด เม่ือผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเป็นจาํนวน
มากก็ไม่อาจทาํความสะอาดได้อย่างเต็มท่ี หรือพนักงานท่ีอยู่เวรกลางคืนอาจจะทาํงานไม่เต็ม
ประสิทธิภาพเน่ืองจากการง่วงนอน 3) การตอบสนองต่อลูกคา้ อาจจะพบว่าพนักงานภายในสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารจะมีการกา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูโ้ดยสาร จะเห็นไดจ้ากแบบสอบถามปลายเปิด
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามได้เขียนไวว้่า “ควรจัดระเบียบพนักงานบางคน ท่ีมีการเช้ือเชิญให้ซ้ือตั๋ว
โดยสาร” นั่นแสดงให้เห็นว่า พนักงานมีการก้าวก่ายความเป็นส่วนตัวของผูใ้ช้บริการ โดยท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไม่เตม็ใจ และอีกกรณีคือ “ส่วนของขนส่ง ก็ไม่สนใจผูม้ารอซ้ือตัว๋ถา้มีพวกพอ้งมาก็ใหซ้ื้อ
ก่อนโดยไม่สนใจคนต่อคิว” ทั้งสองอยา่งดงักล่าวขา้งตน้แสดงให้เห็นว่าพนกังานยงัขาดความเตม็ใจ
ในการให้บริการอยู่ 4) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า การให้บริการด้านน้ีเป็นคุณภาพการ
ให้บริการท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด พนกังานท่ีทาํงานในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ตลอดจนพนกังานขบั
รถยนตโ์ดยสาร มีความรู้ ทกัษะ ความชาํนาญในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี แต่อาจจะยงัไม่เพียงพอใน
การใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พนกังานใหเ้กียรติ ตอ้นรับ มีมารยาท อาจยงั
ไม่เพียงพอ จะเห็นไดจ้ากแบบสอบถามปลายเปิดท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดเ้ขียนไวว้่า “พนกังานไม่มี
ความสุภาพแยกแยะปฎิบติักบัคนแบ่งชนชั้นดูจากภายนอกเป็นหลกั เห็นแก่ประโยชน์ตวัเองสายการ
เดินรถตวัเอง ตวัเองดีกว่าเสมอไม่ใหเ้กรียติสายการเดินรถอ่ืน บางคร้ังถึงขั้นหยาบคาย” ซ่ึงแสดงให้
เห็นถึงการขาดการอบ ตกัเตือนพนกังานเพื่อส่งมอบการบริการท่ีดีใหแ้ก่ผูท่ี้ใชบ้ริการ 

ส่วนผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั
มาก ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง อาจจะเป็น
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เพราะว่า คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ เร่ืองพนกังานท่ีทาํงานในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ตลอดจนพนกังานขบัรถยนตโ์ดยสาร มีความรู้ ทกัษะ ความชาํนาญในการใหบ้ริการเป็นอยา่ง
ดี การจดัลาํดบัการให้บริการในการให้บริการของพนกังานภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารก็อาจทาํให้ผูท่ี้
เขา้มาใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารรับรู้ถึงการเอาใจใส่ จึงทาํให้ผูท่ี้เขา้มาใช้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ใหค้วามเช่ือมัน่เป็นอยา่งดีในการใหบ้ริการของพนกังาน 

3. เปรียบเทียบความแตกต่างตามข้อมูลส่วนบุคคล (ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน) และพฤติกรรมการใช้บริการ (ได้แก่  ความถี่ในการใช้บริการ 
เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ และลักษณะการเดินทาง) มีผลต่อระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  

1) การเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) กบัขอ้มูลส่วนบุคคล พบความแตกต่างดงัน้ี  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี อายุ แตกต่างกนั มีผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
วนิดา เพชรสังหาร (2553) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “การวดัคุณภาพการให้บริการลูกคา้หอพกัอาร์เอส
แมนชั่น อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี” ซ่ึงพบว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี สถานภาพ แตกต่างกนั มีผลต่อ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ วิริยะสาธร (2554 : 46) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการ
ให้บริการของตลาดรังสิตปทุมธานี”  ซ่ึงพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการให้บริการดา้น ความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี ระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มี
ผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ วิริยะสาธร (2554 : 53) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง 
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“คุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิตปทุมธานี”  ซ่ึงพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ระดบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั  

ผูท่ี้ใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี อาชีพ แตกต่างกัน มีผลต่อ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ วิริยะสาธร 
(2554 : 53) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิตปทุมธานี”  ซ่ึงพบว่า สถานภาพ
ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่าง
กนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ วิริยะสาธร (2554 : 87) ได้
ศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิตปทุมธานี”  ซ่ึงพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นการ
ตอบสนอง แตกต่างกนั 

การเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบความแตกต่างดงัน้ี   

ผูท่ี้ใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร แตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยทุธพงศ ์
ลีลาการุณย ์(2550 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาขาธนาคารพาณิชย ์รูปแบบสาขาย่อยบริการ (Micro Branch) ในห้างสรรพสินคา้” ซ่ึง
พบวา่ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ   

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยทุธพงศ ์
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ลีลาการุณย ์(2550 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาขาธนาคารพาณิชย ์รูปแบบสาขาย่อยบริการ (Micro Branch) ในห้างสรรพสินคา้” ซ่ึง
พบวา่ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยทุธพงศ ์ลีลาการุณย ์(2550 : 
บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสาขาธนาคาร
พาณิชย ์รูปแบบสาขายอ่ยบริการ (Micro Branch) ในหา้งสรรพสินคา้” ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นพฤติกรรม
ของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมี ลกัษณะการเดินทาง แตกต่างกนั 
มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยทุธพงศ ์ลีลาการุณย ์
(2550 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสาขา
ธนาคารพาณิชย ์รูปแบบสาขายอ่ยบริการ (Micro Branch) ในหา้งสรรพสินคา้” ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้น
พฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

2) การเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) กบัขอ้มูลส่วนบุคคล พบความแตกต่างดงัน้ี   

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี เพศ แตกต่างกนั มี
ผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนั โดยภาพรวมแลว้ไม่แตกต่างกนั นั่นแสดงว่า เพศ ไม่มีผลต่อระดบัการ
รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี อาย ุแตกต่างกนั มี
ผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วนิดา เพชรสังหาร (2553) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “การวดั
คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้หอพกัอาร์เอสแมนชัน่ อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี” ซ่ึงพบว่า อายุ
ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี สถานภาพ แตกต่าง
กนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ วิริยะสาธร (2554 : 46) ไดศึ้กษาวิจยั
เร่ือง “คุณภาพการให้บริการของตลาดรังสิตปทุมธานี”  ซ่ึงพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการดา้น ความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั  

ผูท่ี้ใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี ระดบัการศึกษา 
แตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ วิริยะสาธร (2554 : 53) ได้
ศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิตปทุมธานี”  ซ่ึงพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี อาชีพ แตกต่างกนั มี
ผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ วิริยะสาธร (2554 : 53) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง 
“คุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิตปทุมธานี”  ซ่ึงพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น ความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี รายไดเ้ฉล่ีย แตกต่าง
กนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ      
สุพจน์ วิริยะสาธร (2554 : 87) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิตปทุมธานี”  
ซ่ึงพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
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ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั แต่ไม่สอดคลอ้งดา้น
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

การเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน
บรมราชชนนี) กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบความแตกต่างดงัน้ี   

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี ความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร แตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่าง
กนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยทุธพงศ ์ลีลาการุณย ์(2550 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรม
และความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสาขาธนาคารพาณิชย ์รูปแบบสาขาย่อยบริการ (Micro 
Branch) ในห้างสรรพสินคา้” ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึง-
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ผูท่ี้ใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี เหตุผลในการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร แตกต่างกัน มีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ยทุธพงศ ์ลีลาการุณย ์(2550 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรมและความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการสาขาธนาคารพาณิชย ์รูปแบบสาขายอ่ยบริการ (Micro Branch) ใน
ห้างสรรพสินคา้” ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมของผูท่ี้มาใช้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร แตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยทุธพงศ ์
ลีลาการุณย ์(2550 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาขาธนาคารพาณิชย ์รูปแบบสาขาย่อยบริการ (Micro Branch) ในห้างสรรพสินคา้” ซ่ึง
พบวา่ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี ลกัษณะการเดินทาง 
แตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยทุธพงศ ์ลีลาการุณย ์(2550 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรมและ
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ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสาขาธนาคารพาณิชย์ รูปแบบสาขาย่อยบริการ (Micro 
Branch) ในห้างสรรพสินคา้” ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

4. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 
และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) พบว่า ระดบัการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีความ
แตกต่างกนัทั้งรายดา้น และโดยรวม โดยพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการใหบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (ถนนนบรมราชชนนี) มากกว่าสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ทั้งน้ีอาจเป็น
เพราะสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีการบริการท่ีดี เช่น มีมาตรฐานความปลอดภยัในระดบัสูง มีระบบการ
จดัการคลา้ยท่าอากาศยาน กล่าาวคือ ผูท่ี้ไม่มีตัว๋โดยสาร จะไม่สามารถเขา้สู่เขตชานชาลาได ้ 
 
5.3  ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวจิัย 

จากผลการวิจัย  มีข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ดังนี ้

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบั
คุณภาพปานกลาง ควรปรับปรุงเร่ืองความสะอาดทั้งภายใน เช่น พื้น หอ้งนํ้ า พื้นท่ีรับประทานอาหาร 
และภายนอกสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เช่น พื้นทางเดิน ให้มีความสะอาดอยู่เสมอ เพิ่มเก้าอ้ีสําหรับ
ผูโ้ดยสารในบางจุด เพื่อรองรับผูโ้ดยสารท่ีมีจาํนวนมากในช่วงวนัหยดุ และเทศกาล 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัคุณภาพปาน-
กลาง ควรปรับปรุงเร่ืองประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานในทุกช่วงเวลาเพื่อให้ปฏิบติัหนา้ท่ีได้
เตม็ประสิทธิภาพตลอด 24 ชัว่โมง  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัคุณภาพปาน
กลาง พนกังานท่ีคอยใหบ้ริการไม่ว่าจะเป็นแผนกขายตัว๋โดยสาร หรือพนกังานบริการบนรถโดยสาร 
ควรมีความกระตือรือร้นในการบริการ และบริการดว้ยความสุภาพ 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัคุณภาพ
ปานกลาง พนักงานแผนกขายตัว๋โดยสารควรจดัลาํดบัผูเ้ขา้ใชบ้ริการก่อนหลงั เพื่อลดความไม่พึง-
พอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อพนกังาน แลว้ยงัช่วยเพิ่มทศันคติท่ีดีใหก้บัผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
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ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัคุณภาพปาน-
กลาง พนกังานขายตัว๋โดยสาร และพนกังานบริการบนรถโดยสาร ควรใชว้าจาสุภาพ และให้เกียรติ
ผูใ้ชบ้ริการ ทั้งท่ีเขา้มาใชบ้ริการบริษทัของตน และผูท่ี้ใชบ้ริการของบริษทัทวัร์อ่ืน 

จากผลการวิจัย  มีข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ดังนี ้

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบั
คุณภาพปานกลาง ควรปรับปรุงความสะอาดภายใน และภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร และบริเวณภายใน
หา้งใหส้ะอาดอยูเ่สมอ การจราจรบริเวณดา้นหนา้สถานีขนส่งควรจดัอาํนวยความสะดวกใหผู้โ้ดยสาร 
เน่ืองจากจะมีการจราจรติดขดัมากในช่วงวนัหยุด หรือเทศกาล ทาํให้ผูเ้ขา้มาใช้บริการเกิดความ
ลาํบากในการเดินทางเขา้และออกจากสถานีขนส่ง 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัคุณภาพปาน
กลาง ควรปรับปรุงเร่ืองประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานในทุกช่วงเวลาเพื่อใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีได้
เตม็ประสิทธิภาพตลอด 24 ชัว่โมงเช่นเดียวกบัสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัคุณภาพปาน
กลาง ไม่ควรให้พนกังานท่ีกล่าวเชิญชวนซ้ือตัว๋โดยสารเขา้ไปกา้วก่ายความเป็นส่วนตวัขอผูเ้ขา้ใช้
บริการเน่ืองจากผูเ้ขา้ใชบ้ริการมีสิทธ์ิในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัใดนั้นก็เป็นส่วนของ
การตดัสินใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการเอง 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัคุณภาพ
มาก ซ่ึงเป็นดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้มาก อาจเป็นเพราะ พนักงานมีความรู้ขอ้มูลในการ
ใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการไดม้าก แต่กย็งัมีเร่ืองท่ีควรปรับปรุงอีก เช่น รถโดยสารอาจจะดูมีสภาพไม่น่า
ปลอดภยัเท่าท่ีควร หรือมีการเสียของรถโดยสารระหวา่งทางทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความลาํบาก 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัคุณภาพปาน-
กลาง พนกังานควรใหเ้กียรติ และใชว้าจาสุภาพกบัผูใ้ชบ้ริการ พนกังานบริการบนรถโดยสารไม่ควร
ใชว้าจาไม่สุภาพ หรือทาํกิริยาไม่เหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น การพดูเร่งใหรี้บลงจากรถโดยสาร 

 
5.4  งานวจิัยที่เกีย่วเน่ืองในอนาคต 

1. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
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2. ศึกษาความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

3. ควรมีการศึกษาวิจยัเพื่อศึกษาสาเหตุ อุปสรรค หรือปัญหาในการให้บริการของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
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ธานินทร์ ศิลป์จารุ.  2550.  การวจัิยและวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS.  พิมพค์ร้ังท่ี 7.   
กรุงเทพมหานคร : บริษทั วี.อินเตอร์ พร้ินท.์ 

ปริญ ลกัษิตานนท.์  2544.  จิตวทิยาและพฤติกรรมผู้บริโภค.  พิมพค์ร้ังท่ี 3.  กรุงเทพมหานคร :  
หจก. เหรียญบุญการพิมพ.์ 
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
ฝ่ายวิชาการ คู่แข่ง บิสสิเนส สคูล,  ผูแ้ปล.  2540.  การบริหารการตลาด วิเคราะห์ วางแผน ปฏิบัติ  

และควบคุม = Marketing Management Analysis, Planning,Implementation, and 
 Control.  พิมพค์ร้ังท่ี 1.  กรุงเทพมหานคร:  บริษทั คู่แข่ง จ ากดั (มหาชน). 
พีรมณฑ ์ธนาธิปวรนนัท.์ 2554.  เปรียบเทยีบความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบิน 

ต้นทุนต ่า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชียกับสายการบินนกแอร์. การคน้ควา้อิสระ
ปริญญามหาบณัฑิต.  มหาวิทยาลยัราชภฏัยะลา. 

ยทุธพงศ ์ลีลาการุณย.์  2550.  พฤติกรรมและความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสาขาธนาคาร 
พาณชิย์รูปแบบสาขาย่อยบริการ (Micro Branch) ในห้างสรรพสินค้า.  วิทยานิพนธ ์
ปริญญามหาบณัฑิต.  มหาวทิยาลยัขอนแก่น. 

ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์  2548.  การจัดการการตลาดบริการ.  พิมพค์ร้ังท่ี 1. กรุงเทพมหานคร :  
ส านกัพิมพแ์สงดาว. 

ยวุดี มีพรปัญญาทวีโชค.  2553.  การเปรียบเทยีบระดับคุณภาพการบริการของร้านกาแฟพรีเม่ียม 
แฟรนไชส์ของต่างประเทศกบัแฟรนไชส์ของไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร.  รายงานการ 
วิจยัปริญญามหาบณัฑิต.  วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา. 

วนิดา เพชรสังหาร.  2553.  การวดัคุณภาพการให้บริการลูกค้าหอพกัอาร์เอสแมนช่ัน อ าเภอคลอง 
หลวง จังหวัดปทุมธานี.  การคน้ควา้อิสระปริญญามหาบณัฑิต.  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลธญับุรี. 

วชัระ พรหมบุญ.  2551.  การศึกษาความพงึพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร 
จังหวดัเพชบูรณ์.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต.  มหาวิทยาลยัราชภฎัเพชรบูรณ์. 

วนัชยั บวักิตติ.  2550.  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อบริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศของ 
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ.  การคน้ควา้อิสระปริญญามหาบณัฑิต. 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่. 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร.  2550.  The Secret of Service Marketing.  พิมพค์ร้ังท่ี 2.  กรุงเทพมหานคร:   
บริษทั พี ซี พร้ินทเ์ทค จ ากดั. 

สุดาดวง เรืองรุจิระ.  2543.  หลกัการตลาด.  พิมพค์ร้ังท่ี 9.  กรุงเทพมหานคร:  ส านกัพิมพ ์
ประกายพรึก. 

http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%C2%D8%B7%B8%BE%A7%C8%EC%20%C5%D5%C5%D2%A1%D2%C3%D8%B3%C2%EC&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
สุพจน์ วิริยะสาธร.  2554.  คุณภาพการให้บริการของตลาดรังสิตจังหวดัปทุมธานี.  การคน้ควา้ 

อิสระปริญญามหาบณัฑิต. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี. 
สุลิสา พิชญเ์ลิศชาญ.  2546.  การเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร 

ภายใต้การบริหารงานของกรมการขนส่งทางบก บริษัท ขนส่ง จ ากดั เทศบาล และเอกชน.   
วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต.  มหาวิทยาลยัรามค าแหง. 

ศิริชยั พงษว์ิชยั.  2554.  การวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยคอมพวิเตอร์.  กรุงเทพมหานคร : ส านกัพิมพ ์
แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์.  2548.  พฤติกรรมผู้บริโภค.  กรุงเทพมหานคร : บริษทั วิสิทธ์ิพฒันา จ ากดั. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.  2546.  การบริหารการตลาดยุคใหม่.  กรุงเทพมหานคร :  บริษทั ธรรม- 

สาร จ ากดั. 
______________________.  2549.  “การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการระหวา่ง Thai Airways  

International กบั Singapore Airlines,”  วารสารวิชาการบัณฑิตวิทยาลยั.  2, 1 (มกราคม -  
เมษายน): 36-67. 

Etzel, Michael J., Bruce J. Walker, & William J. Stanton.  2001.  Marketing. 12th ed.  Boston:   
McGraw-Hill, Inc. 

Kotler, Philip.  2003.  Marketing Management.  11th ed.  New Jersey:  Prentice-Hall, Inc. 
Kotler, Philip & et al.  1999.  Principles Of Marketing.  2nd ed.  New Jersey:  Prentice-Hall, Inc. 
_______________.  2008.  Principles of Marketing. 12th ed.  New Jersey:  Prentice-Hall, Inc. 
_______________.  2009.  Marketing Management.  13th ed.  New Jersey:   

Prentice-Hall, Inc. 
Thianthong Sakuntaniyom.  2007. “Passenger’s Satisfaction with Services at Bangkok Bus  

Terminal (Southern),”  Research.  Master of Arts in English, Language Intitute,  
Thammasat University. 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 
ตอนที ่1 ค าถามเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร 
ค าช้ีแจง  โปรดตอบทุกขอ้ดว้ยการเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็น 
 จริงของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 

 ชาย    หญิง 
2. อาย ุ

 นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   21 - 30 ปี   31 - 40 ปี  
 41 - 50 ปี     51 - 60 ปี   มากกวา่ 60 ปี 

3. สถานภาพ 
 โสด    สมรส/อยูด่ว้ยกนั  หยา่ร้าง/แยกกกนัอยู/่หมา้ย 

4. ระดบัการศึกษา 
  ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้    มธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า 
  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า    สูงกวา่ปริญญาตรี 
5. อาชีพ 
  นกัเรียน/นกัศึกษา  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนกังานเอกชน 
  ธุรกิจส่วนตวั  เกษตรกรรม/รับจา้ง   อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ................ 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  ต ่ากวา่ 10,000 บาท    10,001 - 20,000 บาท 
  20,001 - 30,000 บาท    มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 
ตอนที่ 2 ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร 
ค าช้ีแจง โปรดตอบทุกขอ้ดว้ยการเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริง 

ของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียวเท่านั้น 
7. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
  นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน   1 คร้ัง/เดือน    2 - 3 คร้ัง/เดือน 
  4 - 5  คร้ัง/เดือน   ตั้งแต่ 6 คร้ัง/เดือนข้ึนไป  ทุกวนั 
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8. เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
  อตัราค่าโดยสาร    ความปลอดภยั    

 ความสะดวกสบาย    ความหลากหลายของเสน้ทางเดินรถ  
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ................................. 

9. ท่านใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในช่วงเวลาใดมากท่ีสุด 
  00.00 น. - 5.59 น.    6.00 น. - 11.59 น. 

 12.00 น. - 17.59 น.    18.00 น. - 23.59 น. 
10. ส่วนใหญ่ท่านเดินทางกบัใคร 

 คนเดียว     ครอบครัว 
 เพื่อน     อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......................... 

ตอนที ่3 ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร 
ค าช้ีแจง การประเมินคุณภาพการบริการนั้นใหเ้ขียนเคร่ืองหมาย  ท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของ 

ท่านมากท่ีสุด ระดบัการประเมินมีดงัน้ี 
 ระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 
 ระดบัมาก  มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 
 ระดบัปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 
 ระดบันอ้ย  มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 
 ระดบันอ้ยท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

คุณภาพการบริการ 
ระดับคุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)      
1 ท าเลท่ีตั้งสถานีขนส่งเดินทางสะดวก      
2 อาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาด เรียบร้อย      
3 เกา้อ้ีส าหรับผูโ้ดยสารมีเพียงพอ      
4 มีป้ายประชาสมัพนัธ์ชดัเจนเขา้ใจง่าย      
5 การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อย      
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)        
6 พนกังานปฏิบติังานดว้ยความช านาญเป็นท่ีน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้      
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คุณภาพการบริการ 
ระดับคุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
7 พนกังานใหค้  าแนะน าอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน      
8 พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์หบ้ริการดว้ยความรับผดิชอบ      
9 พนกังานใหบ้ริการไดถู้กตอ้งทนัทีตรงตามความตอ้งการ      
10 พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็  
      ประสิทธิภาพตลอด 24 ชัว่โมง 

     

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)      
11 ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานมีความเหมาะสม      
12 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถามและใหค้วาม 
      ช่วยเหลือ 

     

13 พนกังานใหค้  าแนะน าและแกไ้ขปัญหาต่างๆไดถู้กตอ้ง/รวดเร็ว      
14 พนกังานสุภาพและมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ      
15 พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ      
ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลกูค้า (Assurance)      
16 พนกังานมีความรู้และขอ้มูลในการบริการ      
17 พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการแก่ท่าน      
18 พนกังานมีการจดัระดบัการใหบ้ริการก่อนหลงั      
19 พนกังานขบัรถขบัรถปลอดภยั      
20 สภาพรถยนตโ์ดยสารมีความปลอดภยั      
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)      
21 พนกังานใหเ้กียรติ/ตอ้นรับและดูแลท่านอยา่งดี      
22 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความอ่อนนอ้มใชว้าจาสุภาพและมี 
      มารยาท  

     

23 พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหา      
24 มีพนกังานทดแทนในช่วงเวลาพกัเพื่อใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง      
25 พนกังานทุกคนสามารถใหค้  าแนะน ากบัผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี      
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ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะและความคดิเห็นเพิม่เติมในการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………. 

ขอขอบคุณท่านทีส่ละเวลาในการตอบแบบสอบถามอย่างครบถ้วน 
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ประวตัผู้ิเขียน 
 
ช่ือ - สกลุ   นางสาวดวงสมร เนียมนตัน์ 
คุณวุฒิการศึกษา   วิทยาศาสตร์บณัฑิต สาขา วิทยาศาสตร์สุขภาพสัตว ์
ปี พ.ศ. ทีส่ าเร็จการศึกษา  2554 
สถาบันที่ส าเร็จการศึกษา  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน   426 หมู่ 9 ต.นครสวรรคต์ก อ.เมือง จ.นครสวรรค ์60000 
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