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การวิจัยครัง้นีม้ีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพล  ต่อการตัดสินใจเลือกใช้
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การศึกษาปริญญาตรี รายได้ต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท ประกอบอาชีพเป็น ข้าราชการ/
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ความไวว้างใจ ภาพลักษณ์ และการตดัสินใจ ในการเลือกใชบ้ริการ (3) ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ และ (4) ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ มีอิทธิพลต่อ ดา้นการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสารใน
เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั 
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This research aims to study the factors that could influence the choices of 

passengers in terms of choosing air-conditioned buses within the Bangkok metropolitan 
area. There were 400 respondents in the target group and the majority of the 
respondents were women between 26 to 33 years of age, married, graduated with a 
Bachelor’s degree, worked as government officials, and had monthly income of 15,001 
from 30,000. The factors affecting customer choice towards air-conditioned buses from 
the Bangkok transport station were higher than the results of the hypothesis testing, 
which were as follows: (1) image was an influential factor on reliability and decision-
making to use this service; (2) service quality is influential on the satisfaction of trust 
image and choice making; (3) contentment was also influential on choosing as well; and 
(4) trustworthiness was influential on user decisions, at statistically significant levels of 
0.01 and 0.05, respectively. 

 
Keyword : Bus, Image, Service quality, Satisfaction, Trust, Decision 

 

 

  



  ฉ 

ก ิตต ิก รรมประกาศ 
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ปริญญานิพนธฉ์บบันีส้  าเร็จลลุ่วงไดด้ว้ยความกรุณา ช่วยเหลือ และใหค้  าปรกึษาอย่างดียิ่ง
จาก อาจารย์เบญจมาศ  สิริใจ ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ์ รวมถึงคณะกรรมการสอบเค้าโครง 
คณะกรรมการสอบปากเปล่า และผูเ้ชี่ยวชาญตรวจคณุภาพของเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยทุกท่าน ที่
ไดส้ละเวลาและใหค้วามกรุณาในการถ่ายทอดความรู้ และค าแนะน าที่มีประโยชนใ์นการปรบัปรุง 
แกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ จนท าใหวิ้ทยานิพนธฉ์บบันีม้ีความสมบูรณ์ และเป็นประโยชนต์่อผูศ้ึกษาท่าน
อ่ืนในอนาคต ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคณุทุกท่านดว้ยความเคารพเป็นอย่างสงูมา ณ โอกาสนี ้

ผูวิ้จัยขอกราบขอบพระคุณสมาชิกในครอบครวัทุกคนเป็นอย่างยิ่ง  ที่ใหก้ารสนับสนุนใน
ทุกๆดา้น รวมถึงการใหก้ าลงัใจที่ดีมาโดยตลอด 

ผูวิ้จัยขอขอบคณุนางสาววรกานต์ เทพสมนึก อย่างสดุซึง้ที่คอยใหค้วามช่วยเหลือ และให้
ค าแนะน า ทั้งในดา้นงานวิทยานิพนธ์ และในดา้นงานด าเนินเอกสารต่างๆ จนท าใหผู้วิ้จัยสามารถ
ท างานวิทยานิพนธฉ์บบันีส้  าเร็จลลุ่วงไปไดด้ว้ยดีและมีคณุภาพ 

ขอขอบคุณผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการสถานีขนส่งผู ้โดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่
อนุญาตใหเ้ก็บแบบสอบถาม ดว้ยความเต็มใจจนใหง้านวิจยัประสบความส าเร็จในครัง้นี ้

ท้ายที่สุด คุณค่าทั้งหลายที่ได้รบัจากปริญญานิพนธ์ฉบับนี ้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นกตัญญู
กตเวทีแด่บิดา มารดา และบูรพาจารยท์ี่เคยอบรมสั่งสอนใหค้วามรูเ้ป็นก าลงัใจและสนบัสนุนผูวิ้จัย
ดว้ยดีเสมอมา จนประสบผลส าเร็จในครัง้นี ้
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บทท่ี 1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
การคมนาคมและการขนส่งของประเทศไทยเป็นปัจจัยพืน้ฐานส าคัญที่ช่วยใหเ้กิดการ

เดินทางอย่างกว้างขวาง โดยได้มีการพัฒนาโครงสรา้งพืน้ฐานด้านการขนส่งทางบก ราง น ้า 
อากาศ และโครงข่ายระบบขนส่งของประเทศ การคมนาคมขนส่งของประเทศไทยมีประสิทธิภาพ 
หลากหลาย รวดเร็ว เขา้ถึงไดง้่าย ครอบคลมุทั่วทุกพืน้ที่ของประเทศไทย โดยเฉพาะในเมืองใหญ่ 
เช่น กรุงเทพมหานคร ทั้งนี ้ ระบบการขนส่งของประเทศยังเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อระบบ
เศรษฐกิจโดยรวม ส่งผลให้เกิดการกระจายของความเจริญ เกิดการไหลเวียนของเงินทุนและ
รายได ้กระจายไปทุกพืน้ที่ ประเทศไทยมีความไดเ้ปรียบดา้นที่ตัง้ทางภูมิศาสตร ์การขยายตวัทาง
เศรษฐกิจ การคา้ การลงทุน และการท่องเที่ยว โดยเฉพาะความพรอ้มของโครงสรา้งพืน้ฐานในการ
ขนส่งทางถนนซึ่งมีโครงข่ายการบริการทั่วประเทศ และไดร้บัการบ ารุงรกัษาที่ดี การพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องของกรมการขนส่งทางบก ไดมุ้่งพัฒนาก ากับดูแลควบคุมมาตรฐานการใหบ้ริการขนส่ง
ผู ้โดยสารทางถนนและส่งเสริมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ เพื่อคุณภาพชีวิตที่ดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ การพัฒนายกระดับและก ากับดูแลการประกอบการขนส่งให้มีมาตรฐานคุณภาพ
บริการเป็นที่ยอมรบัของประชาชน พฒันาเสน้ทางการเดินรถโดยสารประจ าทางใหค้รอบคลมุพืน้ที่
และเชื่อมโยงการขนส่งทางถนนกบัเครือข่ายการขนส่งมวลชนอ่ืน เพื่อใหม้ีเสน้ทางการเดินรถอย่าง
ทั่วถึงใหค้รอบคลุมกับความตอ้งการเดินทางของประชาชน ในปีงบประมาณ 2563 ไดด้  าเนินการ
ก าหนด/ปรบัปรุงเสน้ทางและเงื่อนไขการเดินรถโดยสารประจ าทาง รวม 164 เสน้ทาง มีเสน้ทางรถ
โดยสารประจ าทางรวมทั้งสิน้ 3,419 เสน้ทาง เพิ่มขึน้จากปี 2562 จ านวน 9 เส้นทาง (กรมการ
ขนส่งทางบก, 2563) 

ส าหรบัประเทศไทยการขนส่งทางบกที่มีส่วนส าคัญอย่างมากและเป็นที่นิยม แต่ในระยะ
หลังมา การให้บริการรถเมล์ท าให้ผู ้โดยสารเกิดสับสนในการเลือกใช้บริการ ทั้งเส้นทางที่ซ  ้า 
แก่งแย่งผูโ้ดยสารกนับา้ง มาตรฐานการใหบ้ริการแต่บริษัทที่แตกต่างกนั ท าใหผู้โ้ดยสารรบัรูเ้รื่อง
ของคณุภาพการบริการในดา้นต่างๆที่แตกต่างกันไป ส่งผลไปถึงภาพลักษณ์ขององคก์ร ตรายี่หอ้ 
และตวัผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษัทนัน้ๆ ปล่อยใหม้ีการเดินรถอย่างเสรี ท าใหเ้กิดปัญหา ความ
คับคั่ งของ การจราจร จ านวนรถ ในท้องถนนที่ เพิ่มขึ ้น ส่งผลกระทบต่อ ผู ้ใช้บริการทั้งสิ ้น
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อผูป้ระกอบการ พบกับปัญหา ค่าใชจ้่ายที่เพิ่มมากขึน้ เนื่องจากราคาน า้มัน 
ในตลาดโลกไดเ้พิ่มสงูขึน้ ตั้งแต่ปีพุทธศักราช 2516 แต่ผูป้ระกอบการ ไม่สามารถจะปรบัอตัราค่า
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โดยสารไดใ้หเ้หมาะสมกับค่าน า้มนัแลว้นั้น และค่าใชจ้่ายดา้นอ่ืนๆ ก็เพิ่มขึน้อีกเช่นกัน จึงท าให ้
หลายบริษัทเริ่มประสบปัญกา การขาดทุน บางบริษัทที่มีผลประกอบการลดลงจนไม่สามารถ 
รกัษาตน้ทุนรวมไปถึงการบริการที่ดี เพื่อใหบ้ริการแด่ผูโ้ดยสารไดต้ามมาตรฐาน ดว้ยเหตนุีจ้ึงเป็น
ที่มาของการรวมกิจการรถโดยสารประจ าทางต่างๆ ใหเ้หลือเพียงหน่วยงานเดียวที่ดูแล นั่นก็คือ 
องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

เมื่อเปรียบเทียบจ านวนผู้ประกอบการขนส่งรถโดยสารประจ าทางระหว่างปี 2561 ปี 
2562 และปี 2563 จ าแนกตามจ านวนใบอนุญาตประกอบการขนส่ง (สะสม) ปี 2563 ณ วนัที่ 30 
กันยายน 2563 พบว่าจ านวนผูป้ระกอบการขนส่ง มีอัตราการเปลี่ยนแปลงลดลง (รายงานสถิติ
การขนส่ง กรมการขนส่งทางบก,2563) มีอตัราเปลี่ยนแปลงลดลง รอ้ยละ 1.05 รวมไปถึงสถิติการ
ใช้สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ปีงบประมาณ 2563 พบว่าจ านวนเที่ยวที่ เข้ามาใช้สถานีมีอัตรา
เปลี่ยนแปลงลดลง รอ้ยละ29.12  และจ านวนผูโ้ดยสารที่เขา้ใชส้ถานีมีอัตราเปลี่ยนแปลงลดลง 
รอ้ยละ 38.54 สาเหตุส่วนหนึ่งอาจเนื่องมาจากประชาชนเปลี่ยนรูปแบบในการเดินทางจากรถ
โดยสารสาธารณะมาเป็นการเดินทางในรูปแบบอ่ืน เช่น สายการบินตน้ทุนต ่า รถไฟ หรือปัจจัย
อ่ืนๆที่เกี่ยวขอ้ง ไม่ว่าจะเป็น คุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจ และความไวว้างใจ 
นอกจากการแข่งขนักนัของธุรกิจรถโดยสารปรบัอากาศที่ตอ้งแข่งขันกันเอง สายการบินต่างๆ ก็มี
การจดัโปรโมชั่นตั๋วเครื่องบินราคาประหยดัออกมาแย่งชิงความไดเ้ปรียบทางการตลาดอีกดว้ย  

จากขอ้มูลดังกล่าวนั้นท าใหผู้วิ้จัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึง ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการศึกษาที่ไดม้าเป็นขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรบัปรุงและบริหาร
จัดการ การให้บริการด้วยรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของ
ผูโ้ดยสาร เพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ เพื่อลดผลกระทบจากปัจจัยอื่นๆที่เกี่ยวขอ้ง 
เช่น สายการบินตน้ทุนต ่า รถไฟ หรือปัจจัยอื่นๆที่เกี่ยวขอ้ง อีกทัง้ผลการวิจยัที่ไดจ้ะเป็นประโยชน์
ต่อภาพรวมของการขนส่งทางบกและยกระดบัระบบขนส่งสาธารณะในประเทศไทย  
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และดา้น

องคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และดา้น
องคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

6. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

7.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ประกอบด้วย  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้าน
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การให้บริการอย่างก้าวหน้า ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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8. เพื่อศึกษาความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศักยภาพ ดา้นการสื่อสาร และดา้นค ามั่น
สญัญา ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ความส าคัญของงานวิจัย 
1. เพื่อใหท้ราบถึง ภาพลกัษณ์ คณุภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความไวว้างใจที่มี

อิทธิพลต่อ การตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อเป็นแนวทางส าหรบัการพัฒนาและปรบัปรุงแก้ไขใหห้น่วยงานภาครฐัสามารถใช้
เป็นแนวทางในการวางแผนปรบัปรุงการให้บริการให้มีความเหมาะสม และมีศักยภาพที่เป็น
เอกลกัษณไ์ด ้

3. เพื่อเป็นแนวทางส าหรบัผูบ้ริหารธุรกิจรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง สามารถน า
ขอ้มูลพัฒนากลยุทธท์างการตลาด เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการคมนาคมเสริมสรา้งจุดแข็งและ
แกไ้ขจุดอ่อนขององคก์รใหส้ามารถแข่งขนัในธุรกิจเดียวกนัได ้

4. เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผู ้ที่สนใจสามารถน าผลการศึกษาไปพัฒนาหรือต่อยอด
งานวิจยัในเชิงการใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางดา้นมิติอ่ืนๆ ที่สอดคลอ้งกนัได ้

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารที่เลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน 

กลุม่ตัวอยา่งท่ีใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัย คือ ผู ้โดยสารที่เลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศ

ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน จึงใชสู้ตรการค านวณโดยไม่ทราบจ านวณประชากร (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 
2545) โดยมีการก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% ค่าความคาดเคลื่อนในการประมาณไม่เกิน 5% 
จากการค านวณไดก้ลุ่มตัวอย่าง 385 ตวัอย่าง และส ารองไว ้15ตัวอย่าง รวมแบบสอบถามทั้งสิน้ 
400 ชุด  
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วิธีการสุ่มตัวอยา่ง 
การวิจยัในครัง้นีใ้ชวิ้ธีการสุ่มเลือกตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน ตามขัน้ตอนดงันี ้ 

ขัน้ตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงไปที่
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 4 สถานี (กรมการขนส่งทางบก, 2563) ประกอบดว้ย 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (เอกมัย) สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (สายใต)้ 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (จตจุักร) และ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (ถ.
บรมราชชนนี) 

ขัน้ตอนที่ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยจะค านวณหาขนาด
ตวัอย่างที่จะเก็บในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจากขัน้ตอนที่ 1 

 ขนาดตวัอย่างที่จะเก็บแต่ละสถานี = ขนาดตวัอย่างทัง้หมด/จ านวนสถานี 
      = 400/4 
 ขนาดตวัอย่างที่จะเก็บแต่ละสถานี = 100 
จากการค านวณโดยจ านวนสถานทั้งหมด 4 สถานี จะไดจ้ านวนค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 100 

คน ในการเก็บแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างที่มีความหลากหลายจากเขตพืน้ที่ 
ขั้นตอนที่ 3 วิธีการคัดเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

ผู้วิจัยจะใช้การเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างด้วยความสะดวกและเต็มใจในการตอบ
แบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามที่ได้จัดเตรียมไว้จัดเก็บกลุ่มตัวอย่าง ในเขตสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร จนครบจ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 กลุ่มตวัอย่าง 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 

1.1 ภาพลกัษณ ์
1.1.1 ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
1.1.2 ดา้นตรายี่หอ้ 
1.1.3 ดา้นองคก์ร 

1.2 คณุภาพการบริการ 
1.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรม 
1.2.2 ดา้นความน่าเชื่อถือ 
1.2.3 ดา้นการตอบสนอง 
1.2.4 ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
1.2.5 ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
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1.3 ความพึงพอใจ 
1.3.1 ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค 
1.3.2 ด้านให้บริการอย่างทันเวลา 
1.3.3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
1.3.4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
1.3.5 ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 

1.4 ความไวว้างใจ 
1.4.1 ดา้นศกัยภาพ  
1.4.2 ดา้นการสื่อสาร 
1.4.3 ดา้นค ามั่นสญัญา 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
2.1 การตดัสินใจ  

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
1. ผูโ้ดยสาร (Passenger) หมายถึง บุคคลที่เลือกเดินทางดว้ยดว้ยรถโดยสารปรบัอากาศ

ประจ าทาง สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหถ้ึงจุดหมายปลายทางที่ตอ้งการ 
แต่ไมต่อ้งรบัผิดชอบต่อรถโดยสาร 

2. รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง (Bus) หมายถึง รถโดยสารระหว่างจังหวัดส าหรบั
ผูโ้ดยสาร ซึ่งหมายรวมถึง รถโดยสารที่ใหบ้ริการระหว่างจงัหวดักรุงเทพมหานคร ไปยงัจังหวัดอ่ืน 
หรือตามเสน้ทางที่ก าหนด (รถโดยสารประจ าทางหมวด 2) 

3. สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร (Bus terminals) หมายถึง สถานที่อ  านวยความสะดวก เป็นจุด
จอดรบั- ส่งผูโ้ดยสาร เวลาการเดินรถ อตัราค่าโดยสาร จ านวนเที่ยวว่ิง จ านวนรถในแต่ละเสน้ทาง 
รวมตลอดถึงการใหบ้ริการอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารในระหว่างการเดินทางของจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ทัง้ 4 สถานี ประกอบดว้ย สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (เอกมยั) สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (สายใต)้ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (จตุจักร) และ 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (ถ.บรมราชชนนี) 

4. ภาพลักษณ์ (Image) หมายถึง สิ่งที่ เกิดขึน้ภายในจิตใจ ประสบการณ์ การรับรู้ที่
แตกต่างกันของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และดา้นองคก์ร 
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5. คณุภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถ ในการส่งมอบบริการรถ
โดยสารปรับอากาศประจ าทางที่มีคุณภาพตามความต้องการของผู้โดยสาร และสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได ้ดว้ยการเสนอคุณภาพการใหบ้ริการที่ตรงกับความ
คาดหวังของผู้โดยสาร ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

6. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง การสมหวังในความคาดหมาย ความตอ้งการ 
หรือความสุขที่ไดร้บัจากการใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ประกอบดว้ย ดา้นการ
ใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอย่างทันเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างพอเพียง ดา้น
การใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และ ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 

7. ความไวว้างใจ (Trust) หมายถึง การเต็มใจหรือเชื่อมั่นของผูโ้ดยสารที่ไวว้างใจต่อการ
ให้บริการรถโดยสารปรับอากาศ โดยที่ผู ้ให้บริการจะปกป้องผลประโยชน์และไม่เอาเปรียบ
ผูโ้ดยสารที่ใหค้วามไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศกัยภาพ ดา้นการสื่อสาร และดา้นค ามั่นสญัญา 

8. การตัดสินใจ (Decision) หมายถึง กระบวณการเลือกทางใดทางหนึ่งจากหลายๆทาง 
หรือจากการประเมิณอย่างดีแลว้จากปัจจัยต่างๆ ไดแ้ก่ รูปแบบของการด าเนินชีวิตของผูโ้ดยสาร 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทาง มีความสะดวกและสถานีขนส่งไม่ไกลจากที่พกั จึงมีการเดินทางโดย
ใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1. ภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และ

ดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง
ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 2. ภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และ
ด้านองค์กร ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 4. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 5. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 6. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 7. ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้าน
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ ที่มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานที่ 8. ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ ด้านการสื่อสาร และด้าน
ค ามั่นสัญญา ที่มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง
ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ในการวิจยัเรื่อง ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัไดศ้ึกษาเอกสารและ
งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี ้

1.แนวคิดเกี่ยวกบัภาพลกัษณ ์
2.แนวคิดเกี่ยวกบัคณุภาพการบริการ 
3.แนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
4.แนวคิดเกี่ยวกบัความไวว้างใจ 
5.แนวคิดเกี่ยวกบัการตดัสินใจ 
6.ขอ้มลูเกี่ยวกบัรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง 
7.งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 

แนวคิดเกีย่วกบัภาพลกัษณ ์
ความหมายภาพลกัษณ ์

ค าว่า Image ความหมาย คือ ภาพที่เกิดขึน้หรือเห็นในกระจกเงา ภาพที่เกิดจาก
กลอ้งส่องรวมไปถึงภาพที่อยู่ในความนึกคิด ของแต่ละปัจเจกบุคคล 

Kotler (2000) ไดอ้ธิบายว่า ภาพลักษณ์หมายถึง องคป์ระกอบของความเชื่อ ความ
ประทับใจความคิด ที่บุคคลนั้นมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง และเกี่ยวขอ้งกับภาพลักษณ์นั้นๆ และอธิบาย
ความหมายเกี่ยวกับภาพลักษณ์ไวว่้าเป็นภาพที่เกิดขึน้ในใจของคนที่ มีต่อสินคา้ ตรายี่หอ้ และ
เครื่องหมายการคา้ โดยส่วนมากจะใชก้ารโฆษณา การส่งเสริมการขายเพื่อบ่งบอกถึงลกัษณะของ
สินคา้ โดยมีการเนน้ถึงลักษณะเฉพาะหรือจุดขายของสินคา้ ซึ่งสินคา้ที่มาจากบริษัทเดียวกนัก็มี
ภาพลักษณ์ขอสินคา้ที่แตกต่างกันไป ตามลักษณะเฉพาะตัวของสินค้า และขึน้กับต าแหน่งของ
สินคา้ที่บริษัทตอ้งการใหม้ีความแตกต่างจากยี่หอ้อ่ืน 

วิมลพรรณ์ ตั้งจิตเพิ่มความดี (2546) ได้อธิบายว่า ภาพลักษณ์หมายถึง ภาพของ
สถาบัน หน่วยงานหรือองค์การ ที่สรา้งพฤติกรรมต่างๆในระยะยาง จนกลายเป็นสิ่งที่อยู่ใน
ความรูส้ึกของประชาชนที่เกี่ยวขอ้ง และเกิดขึน้ไดต้อ้งใชร้ะยะเวลาระยะยาว 
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นิธี สตะเวทิน (2542) ได้อธิบายว่า ภาพลักษณ์เกิดจากประสบการณ์ของแต่ละ
บุคคลทั้งทางตรงและทางออ้ม ซึ่งเกิดขึน้และอยู่ในใจ ท าใหเ้กิดความรูส้ึกและทัศนคติต่อองกร 
สถาบนั ภาพในใจของแต่บุคคลที่ไดร้บัรู ้

เสรี วงษ์มณฑา (2540) ไดอ้ธิบายว่า ภาพลกัษณห์มายถึง ขอ้เท็จจริงเชิงบวกกบัการ
ประเมินส่วนตวัและเป็นภาพที่ขึน้อยู่ภายในจิตใจของบุคคล เพราะว่าภาพลกัษณ์นัน้เป็นเรื่องของ
ข้อเท็จจริงและเป็นเรื่องของการรับรู้องค์ประกอบของภาพลักษณ์ ประกอบไปด้วย องค์กร 
บุคลากรและผลิตภณัฑ ์

จากความหมายที่กล่าวมาขา้งตน้สามารถ สรุปไดว่้า ภาพลักษณ์หมายถึง ภาพที่
เกิดขึน้ในความคิดของบุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อองคก์รใดองคก์รหนึ่ง ที่เกิดจากการรบัรู้เขา้ใจ และ
ไดเ้กิดประสบการณข์ึน้ ในภาพลกัษณข์ององคก์รนัน้  

องคป์ระกอบของภาพลักษณ ์
Boulding (1961) กล่าวว่าภาพลักษณ์ มีองคป์ระกอบ แยกไดเ้ป็น 4 ส่วนซึ่งแต่ละ

ส่วนก็จะมีความเกี่ยวขอ้งและสมัพนัธก์นั และแยกไดด้งันี ้ 
1.องคป์ระกอบเชิงการรบัรู ้(Perceptual Component) คือสิ่งที่เกิดขึน้ไดโ้ดยตรง

จากการ สังเกต และน าไปสู่การรบัรูห้ลังจากการสังเกต หรือมีสิ่งที่ถูกรบัรูน้ั่นเองซึ่งอาจจะ เป็น
บุคคล สถานที่ เหตกุารณ ์ความคิดหรือวตัถุสิ่งของต่าง ๆ เราจะรบัรูถ้ึงภาพสิ่งแวดลอ้มต่าง ๆ จาก
การรบัรูน้ี ้

2.องค์ประกอบเชิงเรียน รู้ (Cognitive Component) ได้แก่  ลักษณะความ
แตกต่างของสิ่งของแต่ละประเภท ที่แตกต่างกนัไป เป็นภาพลกัษณท์ี่ไดจ้ากการรบัรูแ้ละการสงัเกต 

3.องคป์ระกอบเชิงความรูส้ึก (Affective Component) ได้แก่ ความรูส้ึกชอบที่
ออกมาจากความรูส้ึกผูกพนั ความชอบหรือไม่ชอบของบุคคลที่ยอมรบัต่อสิ่งต่าง ๆ  

4.องคป์ระกอบเชิงการกระท า (Behavior Component) คือความมุ่งหมายส าหับ
แนวทางการปฏิบัติตอบโตส้ิ่งเรา้นั้น โดยผลของปฏิสัมพันธ์ขององคป์ระกอบเชิงความรูแ้ละเชิง
ความรูส้ึก การรบัรู ้เรียนรู ้ความรูส้ึก และก่อรูปขึน้มาจากประสบการณ์ที่ผ่านมาในอดีตทั้งหมด
ของผู้ที่ เป็นเจ้าของภาพลักษณ์นั้น  ซึ่งแต่ละส่วนของภาพลักษณ์ก็คือ ประวัติศาสตรข์อง
ภาพลกัษณ ์
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ประเภทของภาพลกัษณ ์
(Kotler, 2000)ไดก้ล่าวถึง ภาพลกัษณ ์(Image) คือการที่ประชาชนรบัรูถ้ึงบริษัทรวม

ไปถึงผลิตภณัฑข์องบริษัท มาจากปัจจัยหลายๆอย่าง ที่ธุรกิจควบคุมอยู่ภายใตอ้งคก์รของตนเอง 
เพื่อน ามาเป็นองคป์ระกอบของการด าเนินธุรกิจและบริหารจดัการไดต้ามขอบเขต เพื่อประยุกตใ์ช้
กบัการส่งเสริมการตลาดใหเ้ป็นเอกลกัษณโ์ดยมีการจ าแนกเป็น 3 ประเภท ดว้ยกนั คือ 

1.ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) ภาพภายใน
ใจหนึ่งเดียวของประชาชนต่อผลิตภัณฑห์รือการบริการของบริษัทเพียงบริษัทเดียว ไม่ว่าในธุรกิจ
นั้นจะมีหลายบริษัทก็ตาม จะไม่รวมถึงองค์กรอ่ืนหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆในท้องตลาด ดังนั้น
ภาพลกัษณข์องตวัผลิตภณัฑห์รือการบริการนั่นหมายถึงภาพโดยรวมของบริษัทนัน้ๆ 

2.ภาพลกัษณต์รายี่หอ้ (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดภายในใจของประชาชน ที่
มีต่อตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง ตราสินคา้ หรือเครื่องหมายการคา้ (Trademark) ส่วนมากมกัอาศัย
วิธีการการส่งเสริมการขายและการโฆษณา โดยการเน้นถึงจุดขายหรือคุณลักษณะเฉพาะ ที่
สามารถบ่ งบอกถึ งบุ คลิกลั กษณ ะของสินค้าที่ บ ริษั ท นั้นต้องการให้มี ความแตกต่ าง 
(Differentiation) จากยี่หอ้อ่ืนๆ 

3.ภาพลักษณ์ของสถาบันองค์การ (Institutional Image) คือภาพที่สะท้อนถึง
บริษัทหรือหน่วยงาน ไม่รวมสินคา้และบริการขององคก์รนั้นๆ รวมไปถึงภาพลักษณข์องพนกังาน 
ระบบการจดัการ ความรบัผิดชอบต่อสงัคม บุคลากรตัง้แต่ผูบ้ริหารและพนกังานดว้ยเช่นกนั  

จากแนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ ผูวิ้จัยได้เลือกแนวคิดของ Kotler (2000) เป็น
กรอบในการศึกษาเรื่องปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
2. ดา้นตรายี่หอ้ 
3. ดา้นองคก์ร 
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แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ความหมายคุณภาพการบริการ 

Lewis และ  Booms (1983) ได้อ ธิบ าย ว่า  คุณ ภาพการบ ริก าร  คื อตั วชี ้ วัด
ประสิทธิภาพในการส่งมอบบริการจากธุรกิจสู่ลกูคา้ โดยจะตอ้งมอบใหต้รงตามความตอ้งการของ
ลกูคา้และที่ส  าคญัจะตอ้งมีคณุภาพ และตอบสนองความตอ้งการไดต้รงและครบถว้นถูกตอ้ง เกิด
การส่งมอบบริการที่มีคณุภาพ และตรงตามความคาดหวงัของผูร้บับริการ  

Oliver (1980)  ได้อธิบายว่าเป็นแนวคิดพื ้นฐานของคุณภาพการบริการ ต้อง
ประกอบไปด้วย 3 แนวคิด นั่นก็คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) 
คุณภาพการบริการ (service quality) และคุณค่าของลูกค้า (customer value) เมื่อด าเนินการ
ตามทัง้ 3 แนวคิดซึ่งเป็นพฤติกรรมอา้งอิงตามหลกัจิตวิทยา ท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการไดร้บั
บริการที่เกิดขึน้ 

ฤทัยริทธ์ิ ทองกรบุณยวัทน ์(2561) ไดอ้ธิบายถึงคุณภาพการใหบ้ริการว่า คุณภาพ
การบริการ คือหนทางหนึ่งที่ท าใหธุ้รกิจเกิดความส าเร็จในการแข่งขันทางธุรกิจ โดยเฉพาะเมื่อ
ธุรกิจการใหบ้ริการมีรูปแบบ การใหบ้ริการที่คลา้ยคลึงกันหรือตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกนั ดังนัน้การ
ก าหนด คุณภาพการบริการช่วยสรา้งความแตกต่างให้กับธุรกิจได้ และความแตกต่างนี ้ก็จะ
สามารถท าใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอย่างดี 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2562) ไดอ้ธิบายถึงคณุภาพการใหบ้ริการว่า “คณุภาพการบริการ 
หมายถึง ระดับของ การใหบ้ริการซึ่งไม่มีตัวตนที่น าเสนอใหก้ับลูกคา้ที่คาดหวัง ซึ่งเป็นผูต้ัดสิน
คุณภาพการให้บริการหรือเป็นการรับรู้ ของลูกค้าซึ่งลูกค้าจะประเมินคุณภาพบริการโดย
เปรียบเทียบความตอ้งการหรือ ความคาดหวงักบับริการที่ไดร้บัจริง” 

ชูชัย สมิทธิไกร (2562) ได้อธิบายถึงคุณภาพการให้บริการว่า เป็นการประเมิณ
ผู้บริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศรวมไปถึงความเหนือกว่าของการบริการซึ่งผู ้บริโภคจะประเมิน
คณุภาพการบริการจากการเปรียบเทียบสิ่งที่คาดหวงักบัการรบัรูห้ลงัจากไดร้บับริการ 

จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นสามารถ สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการคือ 
ตัวชี ้วัดระดับของการให้บริการไปยังลูกค้า ตอบสนองความต้องการและน าเสนอสิ่ งที่ลูกค้า
คาดหวงั เพื่อใหเ้กิดคุณภาพโดยแต่ละธุรกิจจะมีการใหบ้ริการที่แตกต่างกนัไป ส่งผลใหล้กูคา้เกิด
ความพึงพอใจในคณุภาพบริการ 
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แนวคิดพืน้ฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ 
Cronin และ Taylor (1992) ได้กล่าวไว้ว่า การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ

ระหว่างก่อนและหลังรบับริการ จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจที่มาจากการรบัรู ้ถ้า
หากไดร้บับริการที่ตรงตามความคาดหวังนั่นก็คือสามารถวัดได้ว่าบริการเป็นสิ่งที่มีคุณภาพใน
มมุมองของการตลาด  

ชูชัย สมิทธิไกร (2558) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือการประเมินการรบัรูข้อง
ผูบ้ริโภค พิจารณาว่ามีความดีเลิศหรือเหนือกว่าของการบริการ ซึ่งผูบ้ริโภคจะประเมินคณุภาพการ
บริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวงัก่อนใชบ้ริการว่าตรงกบับริการที่ไดร้บัรูห้รือไม่ 

เคร่ืองมือการวัดคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml, แล ะ  Berry (2013) ก ล่ าว ว่ า  คุณ ภาพ ก ารบ ริก า ร 

(Service quality) คือการวดัคณุภาพจากเครื่องมือ โดยใชส้ิ่งที่ลกูคา้คาดหวังในการเขา้รบับริการ 
ซึ่งเป็นการวดัคณุภาพจาก 5 ดา้นดงันี ้

1.ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง งานบริการจะต้องมีความเป็น
รูปธรรมซึ่งตอ้งจับตอ้งหรือสัมผัสได้ใหลู้กค้าไดเ้ห็นภาพอย่างชัดเจน ทั้งลักษณะทางกายภาพ
ต่างๆ รวมไปถึงความตั้งใจของผูใ้หบ้ริการ เช่น อปุกรณ์การใหบ้ริการรา้นอาหารคือ โต๊ะ เก้าอี ้มี
ความสะอาด และรวมไปถึงการใหบ้ริการของพนกังานในรา้นที่ใหบ้ริการดว้ยรอยยิม้และความเต็ม
ใจบริการ เป็นตน้ 

2.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง บริการที่ลูกคา้ไดร้บั ตรงตามสัญญา
หรือข้อก าหนดของธุรกิจ กิจการนั้นๆ มีความสม ่าเสมอ การส่งมอบบริการด้วยความถูกต้อง
เหมาะสม และ มีการเก็บรกัษาขอ้มูลของลูกคา้ใหเ้ป็นความลับ แต่ในทางกลับกันถ้าหากลูกค้า
เกิดปัญหาพนักงานสามารถน าขอ้มูลส่วนนั้นมาใช้ไดอ้ย่างถูกวิธี และเต็มใจบริการ รวมไปถึง
จ านวนพนกังานที่มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการอีกดว้ย 

3.การตอบสนอง (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่จะตอ้งบริการมาจากความตัง้ใจที่จะช่วยเหลือลูกคา้ เช่น ความกระตือรือรน้
ต่อหน้าที่ การสักถามก่อนเมื่อลูกค้าเกิดปัญหา การให้บริการอย่างไม่ละเลยและเท่าเทียมกัน 
ค านึงถึงระยะเวลาในการตอบสนองและจะตอ้งด าเนินการดว้ยความพรอ้ม รวมไปถึงประสิทธิภาพ
สงูสดุของบริการ  

4.การใหค้วามมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การมอบความน่าเชื่อถือ 
ความปลอดภัย ผ่านการบริการสู่ลูกค้า ซึ่งพนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีความสามารถ ความ
แม่นย าของขอ้มูล ความรูใ้นตัวผลิตภัณฑข์ององคก์ร สามารถตอบสนองไดซ้ึ่งความตอ้งการของ



  16 

ลกูคา้ ลกูคา้รูส้ึกมั่นใจในตวัพนกังาน รูส้ึกถึงความปลอดภยัในการใชบ้ริการ และมั่นใจว่าจะไดร้บั
บริการที่ดีจากองคก์ร 

5.การเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนักงานผูใ้หบ้ริการควรมีการ
จดจ ารายละเอียดของลูกคา้ มีการเอาใจใส่ ดูแลอย่างรวมไปถึงการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆให้
รบัทราบทั่วกนั ศึกษาพฤติกรรมของลกูคา้ว่าลูกคา้มีความแตกต่างหรือเหมือนกันอย่างไร เพื่อใช้
เป็นแนวทางส าหรบัสรา้งความแตกต่างในการใหบ้ริการ เพื่อท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 

จากแนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ ผูวิ้จัยไดเ้ลือกแนวคิดของ  Parasuraman และคน
อ่ืน ๆ (2013) ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การใหค้วามมั่นใจ
ลกูคา้ และ การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ มาสรา้งเป็นกรอบในการศึกษาเรื่องปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ  

Millet (1954) กล่าวว่า การสร้างความพึงพอใจ นั่นคือเป้าหมายส าคัญของการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีแนวทางในการยึดปฏิบตัิ ดงันี ้คือ  

1.การใหบ้ริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความเท่าเทียมใน
การใหบ้ริการสู่ลูกคา้ทุกคน ตอ้งมีความยุติธรรม ไม่เกิดการล าเอียง ประชาชนทุกคนมีสิทธ์ิเท่า
เทียมกนั ที่จะไดร้บับริการมาตรฐานเดียวกนั  

2.การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะตอ้ง
มองว่าการใหบ้ริการ รวดเร็ว ตรงตามเวลาที่ระบุไวเ้พื่อใหไ้ม่เกิดขอ้ผิดพลาด และตรงตามความ
ตอ้งการของผูร้บับริการ 

3.การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมี
จ านวนการใหบ้ริการและรวมไปถึงสถานที่ใหบ้ริการอย่างเหมาะสม  

4.การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหก้ารอยู่ตลอด 
ติดต่อกนั สม ่าเสมอและยึดผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั ไม่ด าเนินการตามความพอใจของ
หน่วยงาน 

5.การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การใหบ้ริการที่มีการ
ปรบัคณุภาพทัง้ในดา้นปริมาณและการปฏิบตัิงาน เพิ่มประสิทธิภาพและความสามารถที่มากขึน้ 
โดยการใชท้รพัยากรที่มีอยู่อย่างคุม้ค่ามากที่สดุ 
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Kotler (2000) ไดก้ล่าวไวว่้า ความพึงพอใจคือผลลัพธ์จากสิ่งที่ตอ้งการโดยท าการ
เปรียบเทียบการรบัรูแ้ละการคาดหวงั ท าใหเ้กิดความรูส้ึกส่วนบุคคลเกิดขึน้ ถ้าหากการรบัรูต้รง
ตามที่บุคคลนัน้คาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจ  

Wallerstein (1971)ไดก้ล่าวไวว่้า ความพึงพอใจเกิดขึน้ภายใตอ้ารมณ์ ความชอบ 
และจิตใจของแต่ละบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  หมายถึง ถ้าบุคคลนั้นไดร้ับความส าเร็จตามที่
มุ่งหวงั นั่นก็คือประสบความส าเร็จตามวตัถุประสงค ์ 

Vroom (1964) ไดก้ล่าวไวว่้า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบที่
เกิดขึน้จากการมีส่วนร่วมกับสิ่งนั้นๆ ถ้าหากเป็นดา้นบวกก็จะเกิดความพึงพอใจ ถา้เป็นดา้นลบก็
จะแสดงใหเ้ห็นถึงความไม่พึงพอใจ 

วรรษมน จันทดิษฐ์ (2552)ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกหรือ
ทศันคติของบุคคล ต่อสิ่งเรา้นัน้ๆ โดยสามารถประเมินค่าว่าความรูส้ึกหรือทศันคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด
นัน้เป็นไปในทางบวก หรือทางลบ 

วรภร แช่มค า (2561)ไดก้ล่าวไวว่้า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกและทศันคติที่
ดีของบุคคลที่ไดร้บัการตอบสนองตรงตามที่ตนตอ้งการ หากความตอ้งการไม่ไดร้บัการตอบสนอง 
ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึน้ ความพึงพอใจที่มีต่อการใชบ้ริการจะเกิดขึน้หรือไม่นัน้จะตอ้งดูจาก
การใหบ้ริการรวมกบัความรูส้ึกของผูร้บับริการ ซึ่งจะแสดงออกผ่านพฤติกรรมต่างๆ 

จากความหมายที่กล่าวมาขา้งตน้สามารถ สรุปไดว่้า ความพึงพอใจ คือ ความรูส้ึก
หรือทัศนคติของบุคคลต่อการรบัรูถ้ึงบริการ ซึ่งเกิดขึน้จากการเปรียบเทียบการรบัรู้และความ
คาดหวังก่อนรบับริการ ถ้าการรบัรูห้ลังจากไดร้บัการบริการตรงตามคาดหวังของลูกคา้ก็จะเกิด
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการครัง้นัน้ 

 
ลักษณะของความพึงพอใจ 

ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน ์(2549) ไดก้ล่าวไวว่้าความพึงพอใจมีความส าคญัมาก โดย
มีลกัษณะดงันี ้

1.ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์ ผู ้ใชบ้ริการเกิดความรูส้ึกดี ต่อ
บริการก็จะเกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนั้น และมีความสอดคลอ้งกับสภาพแวดล้อมภายนอก เมื่อ
ไดร้บัสิ่งที่ตอ้งการตามที่วางเป้าหมายไวก้็จะเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะในชีวิตประจ าวนั ซึ่งแต่
ละบุคคลก็จะไดร้บัรูท้ี่แตกต่างกนัไป ท าใหเ้กิดความพึงพอใจที่แตกต่างกนั 
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2.ความพึงพอใจที่เกิดจากการประเมิณความแตกต่างระหว่างประสบการณ์ที่
เคยไดร้บักับสิ่งที่คาดหวงั โดยการประเมิณจากแหล่งอา้งอิงต่างๆ เช่นประสบการณ์ของตนเอง 
การบอกกล่าวของเพื่อน ความคาดหวงั ถา้หากเป็นไปตามที่เคยรบัรูม้าก็จะเกิดความพึงพอใจ 

3.ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา เปลี่ยนไปตามสภาพแวดล้อม 
สถานการณ์ ช่วงเวลา แต่ละบุคคลมีความคาดหวังที่แตกต่างกันไป ทั้งนี ้ขึ ้นอยู่กับ อารมณ์
ความรูส้ึก ประสบการณ ์ท าใหค้วามพึงพอใจเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

ทฤษฎีความพึงพอใจ 
Parasuraman และคนอ่ืน ๆ (2013) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการที่ดีของผู้ให้บริการ 

เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ตอ้งมีหลกัการ ประกอบดว้ย 
1)ความเชื่อมั่นไวว้างใจ  
2)สมรรถภาพในการใหบ้ริการ  
3)ความสามารถในการตอบสนอง 
4)ความมีอธัยาศยัไมตรี  
5)การเขา้ถึงบริการ  
6)ความน่าเชื่อถือ  
7)การสื่อสาร  
8)ความมั่นคงปลอดภยั  
9)ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
10)ความเขา้ใจและรูจ้กัผูม้ารบับริการ  

จากแนวคิดเกี่ ยวกับภาพลักษณ์  ผู ้ วิจัยได้เลือกแนวคิดของ Millet (1954) 
ประกอบดว้ย การใหบ้ริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ มาสรา้งเป็นกรอบในการศึกษาปัจจัย 
ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แนวคิดเกีย่วกบัความไว้วางใจ 
Rotter (1971) ได้กล่าวไว้ว่า ความหมายคือ เป็นความคาดหวังต่อบุคคลเป็นที่

น่าเชื่อถือทัง้ดา้นค าพดู การกระท า ค ามั่นสญัญา จากขอ้ความ การเขียนของบุคคล ซึ่งท าใหเ้กิด
ความไวว้างใจ 

อุชุมพร แก้วขุนทด (2550) ความไวว้างใจ คือระดับของความคาดหวัง ความเชื่อ 
และความมั่นใจในความมั่นคง มีความซื่อสตัยส์จุริต สามารถเชื่อถือได ้สมคัรใจที่จะเปิดเผยความ
ยุติธรรม และยอมท าตามการกระท าดว้ยความคาดหวงัว่าบุคคลหรือกลุ่มบุคคลนัน้จะกระท าตาม
ค าพดู ค าสัญญา ทัง้ที่เป็นภาษาพูด ภาษาเขียน และท าใหเ้กิดประโชนจ์ากความสามารถ ความ
เปีดเผย ความห่วงใย และความเชื่อถือได ้ 

เกศินี มั่นปาน (2552) ความไวว้างใจ คือความเชื่อมั่นต่อบุคคลในดา้นคุณสมบัติ 
หรือสิ่งต่างๆ ที่เป็นความจริง มีความน่าเชื่อถือและเที่ยงตรง มีความซื่อสตัยส์จุริต จงรกัภกัดี และ
ท าใหเ้กิดความไวว้างใจบุคคลนัน้ 

เฉลิมชัย กิตติศักดิ์นาวิน (2563) ความไวว้างใจ หมายถึง การกระท ารวมไปถึง
ความรูส้ึก (ที่แสดงออก) ของบุคคลที่ท าใหเ้กิดความมั่นใจ รูส้ึกเชื่อมั่น และการสนบัสนุนต่อบุคคล 
(ผูบ้งักบับญัชา) และองคก์าร 

จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นสามารถ สรุปได้ว่า ความไว้วางใจคือ ความ
คาดหวังต่อบุคคลเป็นที่น่าเชื่อถือทั้งดา้นค าพดู ค ามั่นสญัญา การกระท า ของบุคคลหรือกลุ่มซึ่ง
จะสามารถท าใหเ้กิดความไวว้างใจ นอกจากนีธุ้รกิจรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางจะตอ้งสรา้ง
ความเชื่อมั่น เอาใจใส่ลกูคา้เพื่อใหล้กูคา้เกิดความไวว้างใจ 
 

องคป์ระกอบของความไว้วางใจ 
Reina และ Reina (1999) ไดก้ล่าวไวว่้า ความไวว้างใจเกิดขึน้จาก 3 องคป์ระกอบ 

คือ 
1.ความไวว้างใจดา้นศักยภาพ (Competence Trust) คือ ความสามารถในการ

กระท าของบุคคลในการสรา้งสัมพันธ์กับผูอ่ื้น มีการใหค้วามช่วยเหลือแต่ก็สามารถท างานของ
ตนเองไดอ้ย่างมีประสอิทธิภาพดว้ยเช่นเดียวกนั ท าใหผู้อ่ื้นเขา้ใจและรบัรูไ้ดถ้ึงความสามารถของ
บุคคลนัน้ท าใหเ้กิดความไวว้างใจต่อผูอ่ื้น จากความเชี่ยวชาญของตนเอง 

2. ความไวว้างใจดา้นการสื่อสาร (Communication Trust) คือ มีการแลกเปลี่ยน
ขอ้มูลข่าวสาร อย่างคงที่และสม ่าเสมอ ท าใหก้ารท างานไดอ้ย่างราบรื่น ซึ่งมีผลต่อความสามารถ
ในการผลิตงานและผลก าไรอีกดว้ย  
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3. ความไว้วางใจด้านค ามั่นสัญญา (Contractual Trust) คือ การกระท าตาม
สญัญาที่เคยใหไ้วก้ับอีกบุคคล ท าใหเ้กิดการแลกเปลี่ยนขอ้มลูข่าวสาร และอีกฝ่ายรบัรูถ้ึงค ามั่น
สญัญาจะตอ้งท าใหไ้ดต้ามที่เคยสัญญาไว ้เพราะอีกฝ่ายเกิดความคาดหวงั ถา้หากสามารถท าได้
ตามที่เคยสญัญาไวก้็จะเกิดความไวว้างใจในครัง้ถดัไป 

วรนาท สามารถ (2557) ไดก้ าหนดไวว่้าความเชื่อถือไวว้างใจจะเกิดขึน้ได ้นัน้จะตอ้ง
ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

1)ความไวว้างใจดา้นศักยภาพ (Competence Trust) คือ กระบวณการท างาน
ของบุคคลที่ท าโดยเฉพาะเจาะจงหรือการรวบรวมงานที่ซบัซอ้นมาท าดว้ยกนั สามารถด าเนินการ
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สามารถสรา้งความไวว้างใจกบัผูอ่ื้นที่มีต่อตนเองได ้

2)ความไว้วางใจด้านการสื่อสาร (Communication Trust) คือ บุคคลที่มีการ
แลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสารกันดว้ยความสม ่าเสมอและมีความคงที่ จะส่งผลต่อความก้าวหนา้ใน
การท างาน ก่อใหเ้กิดความสามารถในการด าเนินงานและเพิ่มก าไร 

3)ความไวว้างใจดา้นค ามั่นสัญญา (Contractual Trust) คือพนักงานใหบ้ริการ
สามารถท าได้ตามที่ เคยให้สัญญาไว้ก่อให้เกิดการผลผลิตความพร้อมที่จะให้บริการการ
แลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสาร ความใส่ใจ ความไวว้างใจดา้นค ามั่นสัญญานีเ้กี่ยวขอ้งการรกัษาขอ้มูล
ความคิดเห็น ความตั้งมั่นในความซื่อสัตยแ์ละการแสดงพฤติกรรมอย่างคงที่ ความเชื่อมั่น และ
ความซื่อสตัยจ์งรกัภกัดี 

จากแนวคิดเกี่ยวกับความไว้วางใจ ผู ้วิจัยได้เลือกแนวคิดของ Reina และ Reina 
(1999) ซึ่งประกอบไปด้วยทั้งหมด 3 ดา้น ได้แก่ ดา้นศักยภาพ ด้านการสื่อสาร และดา้นค ามั่น
สัญญามาสรา้งเป็นกรอบในการศึกษาเรื่องปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แนวคิดเกีย่วกบัการตดัสินใจ 
ความหมายเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

วิเชียร วิทยอุดม (2555) ได้ใหค้วามหมายของการตัดสินใจไวว่้า การพิจารณาว่า
สินคา้ที่จะซือ้นั้น ตอ้งการซือ้อะไร เมื่อไหร่ ตอ้งการซือ้แบบไหน และสุดทา้ยก็ตัดสินใจซือ้ได ้แต่ก็
ขึน้อยู่กบัความสมารถในการหาซือ้สินคา้นัน้ดว้ย 

นันทสารี สุขโต (2555) ไดใ้หค้วามหมายของการตัดสินใจไว้ว่าคือกระบวนการที่
ผูบ้ริโภคพยายามเลือกหรือกระท าการอย่างใดอย่างหนึ่ง โดยการเลือกจากลักษณะสินค้าและ
บริการ แต่ละรายการเพื่อน ามา เลือกซือ้สิ่งที่ดีที่สดุเพียงอย่างเดียวและสามารถตอบสอนองตนเอง
ได ้ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2558) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไวว่้า เป็นกระบวนการ
พิจารณาจากการกระท าหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยยึดจากข้อมูลสินค้าหรือบริการที่สนใจ น ามา
ประกอบการตดัสินใจ 

ภาวิณี กาญจนภา (2554) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า เกิดจากการ
กระตุน้จากภายนอก หรือความรูส้ึกภายใน เช่น การรบัชมโฆษณาและรูจ้ักสินคา้ จึงสนใจและ
อยากครอบครองสินคา้และบริการนัน้ๆที่ส่งผลใหผู้บ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจ  

ถวัลย์ วรเทพพุฒิพงษ์ (2540) ได้ให้ความหมายของค าว่า " การตัดสินใจ "ว่า
หมายถึงกระบวนการเลือกหนทางปฏิบัติอย่างใดอย่างหนึ่งจากบรรดาทางเลือกต่าง ๆ เพื่อให้
บรรลวุตัถุประสงค ์ที่ตอ้งการ โดยอาศยัหลกัเกณฑบ์างประการประกอบการพิจารณาตัดสินใจ ซึ่ง
องคป์ระกอบดงักล่าว ไดแ้ก่ 

1. การตดัสินใจที่ตอ้งมีทางเลือกและทางเลือกที่จะกระท าการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ไดน้ัน้ ตอ้งมีมากกว่าหนึ่งทางเลือก จึงตอ้งท าการตดัสินใจถา้ไม่มีทางเลือกก็ไม่มีการตดัสินใจ 

2. การตัดสินใจตอ้งมีจุดมุ่งหมายหรือวัตถุประสงคอ์ย่างใดอย่างหนึ่งหรือหลาย
อย่าง ตอ้งการจะบรรลแุละเราเองยงัไม่แน่ใจว่าหนทางเลือกต่าง ๆ ที่จะท าไดน้ัน้ทางเลือกใดที่จะ
ท าใหบรรล ุวตัถุประสงคไ์ดด้ีกว่ากนั 

3. การตดัสินใจเป็นเรื่องกระบวนการใชค้วามคิด ใชห้ลกัเหตผุลเป็นเกณฑใ์นการ
ประเมิน ทางเลือก ความสามารถของทางเลือก หลักเกณฑ์ที่น ามาใชใ้นการประเมินทางเลือกที่
ส  าคญั คือ ความ สามารถของทางเลือกในการสนองตอบต่อวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการ 

แสวง รตันมงคลมาศ ( 2537) ใหค้วามหมายของค าว่า " การตัดสินใจ " คือการ
เลือกบน ทางเลือก ( Choice Alternative ) ซึ่งทางเลือกนัน้จะตอ้งมี 

1.ทางเลือกหลายทาง หากมีทางเลือกทางเดียวไม่ถือว่าเป็นการตดัสินใจ 
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2.ตอ้งใชเ้หตุผลประกอบการพิจารณาโดยใชข้อ้มูลตัวเลขต่าง ๆ มาพิจารณา
ตดัสินใจดว้ย 

3.มีจุดมงุหมายแน่นอนว่าการตดัสินใจนัน้กระท าไปเพื่ออะไร 
จากความหมายที่กล่าวมาขา้งตน้สามารถ สรุปไดว่้า การตัดสินใจคือ การเลือกที่จะ

กระท าหรือไม่กระท าอย่างใดอย่างหนึ่งจากบรรดาทางเลือกต่างๆ โดยการไตร่ตรองอย่างรอบคอบ 
เพื่อใหบ้รรลวุตัถุประสงคส์ามารถตอบสนองความพึงพอใจของตนได ้ 

กระบวนการตัดสินใจซือ้ 
(Kotler และ Armstrong, 2013) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการตดัสินใจซือ้ ประกอบดว้ย 5

ขัน้ตอน ดงันี ้
1.การรับรู้ความต้องการ (Need Recognition) เป็นขั้นตอนแรกของในการ

ตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค โดยขัน้ตอนนีผู้บ้ริโภคยงัไม่มีการเอาขอ้มลูเขา้มาพิจารณา แต่จะเกิดจาก
การรบัรูว่้าตนเองตอ้งการอะไรทั้งภายในและภายนอก นั่นก็คือเป็นขั้นตอนที่ผูบ้ริโภคหาความ
ตอ้งการที่แทจ้ริงของตนเอง 

2.การค้นหาข้อมูล (Information Search) เมื่อผู ้บริโภคทราบถึงความต้องการ
ของตนเองแล้วนั้นก็จะท าการหาข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบใหเ้กิดความพึงพอใจ จากแหล่งข้อมูล
ต่างๆ ทัง้จากทางสังคม ขอ้มูลที่มาจากเพื่อน การหาขอ้มูลจากช่องทางการตลาด หรือจากสงัคม
วฒันธรรม 

3.การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) คือการท าทางเลือกจาก
การศึกษาขอ้มลู หาขอ้มลูต่างๆมาแบ่งเป็น 2 แนวทางคือ 

แนวทางที่ 1 การประเมินทางเลือกโดยไม่มีประสบการณ ์โดยการน าขอ้มลู
จากคนสนิท ไม่ว่าจะเป็นคนในครอบครวั เพื่อน คนรูจ้กั มาใชใ้นการตดัสนิใจ 

แนวทางที่ 2 การประเมินทางเลือกโดยมปีระสบการณม์าก่อน ผูบ้ริโภคจะ
เลือกจากการประเมณิความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑห์รือบริการที่มีความพึงพอใจ 

4.การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) คือขัน้ตอนสดุทา้ย หลังจากไดร้วบรวม
ขอ้มูลทั้งหมดแลว้ โดยจะพิจารณาจากคุณค่า ประโยชนท์ี่ไดร้บัเมื่อเทียบกับตน้ทุนที่ตอ้งเสียไป 
โดยในขัน้ตอนนีจ้ะใชปั้จจยัทางสงัคมเขา้มาเป็นส่วนประกอบในการตดัสินใจขัน้สดุทา้ย 

5.ความรู้สึกหลังการซื ้อ (Postpurchase Behavior) คือผลหลังจากการใช้
ผลิตภณัฑห์รือไดร้บับริการแลว้นัน้ ถา้หากประเมิณแลว้มีความพึงพอใจในสินคา้อยู่ในระดบัมากก็
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จะมีความจงรกัภักดีต่อแบรนดแ์ละมีการบอกกล่าวต่อ แต่ถ้าหากไม่พึงพอใจก็จะเปลี่ยนไปใช้
สินคา้ตวัอ่ืนเป็นการทดแทนในครัง้ถดัไป 

อภิสิทธ์ิ ฉัตรทนานนท ์และ จิระเสกข ์ตรีเมธสุนทร (2548) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการ
ตดัสินใจซือ้ ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน ดงันี ้

1.การยอมรับความต้องการ (Need Recognition) ผู้บริโภคทราบถึงปัญหาที่
จ าเป็น ที่มาจากแรงภายนอก เช่น การโฆษณา ค าแนะน าจากเพื่อนท าใหผู้บ้ริโภคหาวิธีการไดม้า
ซึ่งสินคา้และหาวิธีในการซือ้สินคา้นัน้ 

2.การแสวงหาทางเลือก (Identification Search) หากผู้บริโภคสนใจสินค้าจึง
ท าการศึกษาขอ้มลูหรือหาขอ้มลูผลิตภัณฑเ์พิ่มเติม ถ้าหากหาซือ้ไดง้่าย ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ
สงูก็จะเกิดการซือ้ทนัที ทัง้นีผู้บ้ริโภคนัน้สามารถรบัรูข้อ้มลูจากหลายแหล่ง ดงันี ้ 

1)แหล่งบุคคล ไดแ้ก่ คนในครอบครวั ญาติพีน่อ้ง เพื่อน คนคยุเคยหรือคน
แปลกหนา้ เป็นตน้ 

2)แหล่งการคา้ ไดแ้ก่ ส่ือโฆษณา พนกังานขาย ผูแ้ทนจ าหน่าย งานจดัแสดง
สินคา้ เป็นตน้ 

3)แหล่งสาธารณะ เช่น ผูเ้คยใชส้นิคา้ ผูค้วบคมุตรวจสอบ เป็นตน้ 
3.การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) คือวิธีที่ผูบ้ริโภคน าขอ้มลูที่

ไดม้าประเมินจากตราทัง้หมดทีท่  าการเลือกไว ้ดงันัน้ในชัน้ตอนการประเมินทางเลือกนัน้ดว้ยเหตทุี่
ผูบ้ริโภคมีลกัษณะที่แตกต่างกนัจะประเมินทางเลือกจากปัจจยั 4 ประการ ดงันี ้

1)ผูบ้ริโภคสนใจลกัษณะสินคา้หรือประโยชนท์ี่แตกต่างกนั 
2)ผูบ้ริโภคมีการเชื่อถือตราสนิคา้ต่างกนั โดยในแต่ละตราสินคา้จะมีลกัษณะ

ไม่เหมือนกนั 
3)ผูบ้ริโภคจะมีความพอใจ ประโยชนข์องสินคา้แต่ละอย่างต่างกนั 
4)ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซือ้สินคา้โดยการประเมินจากคณุคา่ในภาพรวม 

4.การตัดสินใจซือ้ (Purchase and Related Decision) หลังจากการประเมิณ
ทางเลือกแลว้ ก็เขา้สู่ขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้ โดยผูบ้ริโภคจะเลือกซือ้สินคา้ที่ชอบมากที่สดุอย่างไร
ก็ตามในการตัง้ใจซือ้สินคา้ก็มีปัจจยัอ่ืนเขา้มาท าใหค้วามชอบลดลงหรือ ของขาดตลาด รวมไปถึง
ปัจจยัอื่นๆ ก็มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ดว้ยเช่นกนั 

5.ความรูส้ึกหลงัการซือ้ (Post-Purchase Behavior) หากสินคา้ที่ใชน้ัน้คุณภาพ
ดี ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจหลังไดร้บัสินคา้หรือบริการไดก้็จะมีการบอกต่อและแนะน าบุคคลอ่ืน
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ต่อดว้ย ในทางกลบักันถา้สินคา้นัน้ต ่ากว่าความคาดหวังท าใหผู้บ้ริโภคไม่ใชส้ินคา้นั้นต่อเพราะว่า
ไม่พึงพอใจ 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ ผู ้วิจัยได้เลือกการตัดสินใจผ่านกระบวนการ
ตดัสินใจซือ้ 5 ขัน้โดยมีการน าแนวคิดของ Kotler (2000) อภิสิทธ์ิ ฉัตรทนานนท ์และ จิระเสกข ์ตรี
เมธสนุทร (2548) ซึ่งประกอบไปดว้ย ดา้นการรบัรูถ้ึงความตอ้งการ ดา้นการคน้หาขอ้มลู ดา้นการ
ประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจซือ้ และดา้นความรูส้ึกหลังการซือ้ โดยในงานวิจัยนี ้ผูวิ้จัย
ศึกษาเฉพาะขั้นตอนที่4 การตดัสินใจซือ้ เพียงขัน้ตอนเดียว มาสรา้งเป็นกรอบในการศึกษาเรื่อง
ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ข้อมูลเกี่ยวกบัรถโดยสารปรับอากาศประจ าทาง 
ระบบขนส่งดว้ยรถโดยสารสาธารณะ หมายถึง การขนคนทางถนนดว้ยรถ 
รถโดยสารสาธารณะ หมายถึง รถที่ใช้ในการขนส่งผูโ้ดยสารจากจุดหนึ่งไปอีกจุด

หนึ่ง ซึ่งประกอบดว้ย รถโดยสารประจ าทางหมวด ๑ กทม. , หมวด ๔ กทม., หมวด ๒, หมวด ๓, 
หมวด ๑ ภูมิภาค, หมวด ๔ ภูมิภาค, รถแท็กซี่มิเตอร ์และรถจกัรยานยนตส์าธารณะ 

รถหมวด ๑ กทม. หมายถึง รถโดยสารประจ าทางที่ให้บริการในเส้นทางซึ่งมี
ระยะทางส่วนใหญ่อยู่ภายในเขตกรุงเทพมหานคร และจงัหวดัที่มีเสน้ทางต่อเนื่อง 

รถหมวด ๔ กทม. หมายถึง รถโดยสารประจ าทางที่ให้บริการในเสน้ทางสายหลัก 
และเสน้ทางสายย่อยซึ่งแยกไปยังหมู่บา้นหรือแหล่งชุมชนต่างๆ ระหว่างจุดตน้ทางและปลายทาง
อยู่รอบเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมถึงรถเมลเ์ล็กในซอยหรือรถสองแถวดว้ย 

รถหมวด ๒ หมายถึง รถโดยสารประจ าทางที่ใหบ้ริการในเสน้ทางที่มีจุดเริ่มตน้หรือ
ปลายทางระหว่างกรุงเทพมหานครไปจงัหวดัหรืออ าเภอต่างๆ เช่น กรุงเทพฯ - เชียงใหม่ เป็นตน้ 

รถหมวด ๓ หมายถึง รถโดยสารประจ าทางที่ใหบ้ริการในเสน้ทางที่มีจุดเริ่มต้นใน
จงัหวดัหนึ่ง และไปสิน้สดุเสน้ทางในอีกจงัหวดัหนึ่งในส่วนภูมิภาค ระหว่างเสน้ทางอาจจะผ่านเขต
จงัหวัดต่างๆเพียงจังหวัดเดียวหรือหลายจังหวดัก็ได ้เช่น สระบุรี - หล่มสกั , เชียงใหม่ - ตาก เป็น
ตน้ 

รถหมวด ๑ ภูมิภาค หมายถึง รถโดยสารประจ าทางที่ให้บริการในเส้นทางซึ่งมี
ระยะทางส่วนใหญ่อยู่ภายในเขตเทศบาลใดเทศบาลหนึ่ง เพื่อบริการประชาชนในเขตเทศบาลและ
พืน้ที่ใกลเ้คียง 
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รถหมวด ๔ ภูมิภาค หมายถึง รถโดยสารประจ าทางที่ใหบ้ริการในเสน้ทางที่มีจุดตน้
ทางปลายทางอยู่ระหว่างจงัหวดักบัอ าเภอในจงัหวดัเดียวกนั หรือระหว่างอ าเภอกบัอ าเภอภายใน 

จงัหวดัเดียวกนั 
รถแท็กซี่มิเตอร ์หมายถึง รถยนตร์บัจา้งบรรทุกคนโดยสารไม่เกินเจ็ดคน 
รถจกัรยานยนตส์าธารณะ หมายถึง รถจกัรยานยนตท์ี่ใชร้บัจา้งบรรทุกคนโดยสารแต่

ไม่หมายรวมถึงรถจกัรยานยนตท์ี่มีพ่วงขา้งและรถจกัรยานที่ติดเครื่องยนต ์
ค่าธรรมเนียมรถโดยสารปรับอากาศ 

อตัราค่าโดยสารดงักล่าวเป็นอตัราค่าโดยสารของรถโดยสารประจ าทางธรรมดา (ไม่
ปรบัอากาศ) ส าหรบัรถโดยสารปรบัอากาศ ใหค้ิดค่าธรรมเนียมตามที่ก าหนดไวเ้ดิม ดงันี ้

1)รถมาตรฐาน 2 หรือรถโดยสารปรบัอากาศชั้น 2 ไม่มีหอ้งน า้ และรถมาตรฐาน 2 
(จ) ใหค้ิดค่าธรรมเนียม 40% ของค่าโดยสาร 

2)รถมาตรฐาน 1 (ข) หรือรถโดยสารปรบัอากาศชั้น 1 มีหอ้งน า้ และรถมาตรฐาน 4 
(ข) ใหค้ิดค่าธรรมเนียม 80% ของค่าโดยสาร 

3)รถมาตรฐาน 1 (ข) พิเศษ หรือรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 มีห้องน ้า และรถ
มาตรฐาน 4 (ข) พิเศษ ใหค้ิดค่าธรรมเนียม 110% ของค่าโดยสาร 

4)รถมาตรฐาน 1 (ก) หรือรถโดยสารปรบัอากาศชัน้ 1 (VIP) มีหอ้งน า้ และมาตรฐาน 
4 (ก) ใหค้ิดค่าธรรมเนียม 180% ของค่าโดยสาร 

ที่มา : กรมการขนส่งทางบก 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ความสัมพันธร์ะหว่างภาพลกัษณแ์ละความไว้วางใจ 

วรมน บุญศาสตร ์และ บุหงา ชัยสวุรรณ (2561) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความรบัผิดชอบต่อ
สงัคมขององคก์ร : การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ภาพลกัษณ์องคก์ร ความไวว้างใจ และพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่น ซี  ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู ้บริโภคเจนเนอเรชั่น ซี ในประเทศไทย มี
ทศันคติต่อรูปแบบความรบัผิดชอบต่อสังคมขององคก์รในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยการรบัรู้
คณุภาพการบริการ ภาพลักษณ์องคก์ร และความไวว้างใจมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจซือ้และ
การบอกต่อ 

จุไรลักษณ์ จันทสีหราช (2553) ไดศ้ึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณ์บริษัทที่มีต่อ
ความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้า บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากัด  
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 270 คน อายุระหว่าง 21-30 ปี มี
รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 20,00 1-30,000 บาท อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน และระดับ
การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ภาพลกัษณข์องบริษัทโดยรวม มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจ
ของลูกค้าโดยรวม ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งมีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกันใน
ระดบัสงู 

ความสัมพันธร์ะหว่างภาพลกัษณแ์ละการตดัสินใจ 
ธิดาพร ใจธรรมดี (2562) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาทัศนคติ คุณภาพการใหบ้ริการ 

และภาพลักษณ์ที่มีต่อการเลือกใชบ้ริการรถบัสโดยสารไม่ประจ าทาง ของหา้งหุน้ส่วนจ ากัด เก๋ 
การท่องเที่ยว ผลการศึกษาพบว่าทัศนคติต่อการตดัสินใจ ดา้นทัศนคติ ในภาพรวม อยู่ในระดับ
มาก (�̅�=3.97) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสงูที่สดุ คือดา้นการตดัสินใจการ
เลือกใชบ้ริการอยู่ในระดับมาก (�̅�=4.03) รองลงมาตามล าดับ ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ 
อยู่ในระดบัมาก (�̅�=4.00), ดา้นภาพลกัษณบ์ริษัท อยู่ในระดบัมาก (�̅�=3.96) และขอ้ที่มีค่าเฉล่ีย
ต ่าที่สุด คือ ดา้นทัศนคติ อยู่ในระดับมาก (�̅�=3.90) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ดา้นการ
ตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการใชบ้ริการ โดยดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ
และดา้นภาพลกัษณบ์ริษัท มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ศิวบูรณ์ ธนานุกูลชัย (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีผลต่อการ
ตดัสินใจซือ้รถยนตม์ือสองค่ายญ่ีปุ่ นของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20–29 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพ
สมรส มีอาชีพพนกังานเอกชน รายไดส้่วนตวัเฉล่ียต่อเดือน 15,000–25,000 บาท มีจ านวนสมาชิก
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ในครอบครวั 2 -3 คน มีจ านวนรถยนตท์ี่ใชใ้นครอบครวั 1 คัน และ ยี่หอ้รถยนตม์ือสองที่ใชส้่วน
ใหญ่เป็นยี่หอ้โตโยตา้ นอกจากนีพ้บว่าผูบ้ริโภค มีระดบัความคิดเห็นว่าภาพลักษณต์ราสินคา้ดา้น
คณุสมบตัิและ คณุค่า ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ในระดบัมาก  

ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการบริการและความพงึพอใจ  
กาญจนา ทวินันท์ (2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของลกูคา้ในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพ านกัระยะยาวในอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศ
ไทย ผลการวิจัยพบว่า ปัจจยัดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ความเชื่อถือไวว้างใจได ้การตอบสนอง
ต่อลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ และการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจดา้นสงูสดุ ตามล าดบัที่ระดบันยัส าคญั .05 

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ไดศ้ึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการ
ดา้นความน่าเชื่อถือดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .05 โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจคิดเป็น
รอ้ยละ 78.10 และคุณภาพการบริการที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจคือดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 

นิธิศ สระทองอยู่ (2562) ไดศ้ึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการของพนักงานปฏิบัติ
หน้าที่การรถไฟแห่งประเทศไทย ที่มีีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟสายตะวันออก 
กรุงเทพฯ–ชลบุรี  มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของรถไฟสายตะวนัออกจาก กรุงเทพฯ–ชลบุรี (2) 
เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบตัิหนา้ที่ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ–ชลบุรี (3) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะของผู้โดยสารรถไฟสาย
ตะวนัออกจาก กรุงเทพฯ–ชลบุรีที่มีผลต่อความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูโ้ดยสารมีผลต่อความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ (Service Quality) อย่างมีนัยส าคัญที่
ระดบัสถิติที่ 0.05 

ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการบริการและความไว้วางใจ 
LINGLING (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยคุณภาพบริการและการรับรู้คุณค่าที่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความภักดีต่อรา้นสปาของลกูคา้ในกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผูต้อบส่วนใหญ่เพศหญิง สมรสแลว้ มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
ท างานเต็มเวลา มีรายไดส้่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน
โดยการวิเคราะหถ์ดถอยพหุคณู พบว่า (1) คุณภาพบริการดา้นความเชื่อมั่นได ้ดา้นความเขา้อก
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เขา้ใจ การรบัรูคุ้ณค่าดา้นคณุค่าเชิงหนา้ที่ เชิงสังคม เชิงอารมณ์ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจ (2) คณุภาพบริการดา้นสิ่งที่มองเห็นได ้ดา้นความเชื่อมั่นได ้การรบัรูค้ณุค่าดา้นคุณค่าเชิง
หน้าที่ เชิงทางสังคม เชิงอารมณ์ มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจ (3) ความพึงพอใจ และ
ความไวว้างใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดี 

โสรัจจะราช เถระพันธ์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู ้รับบริการที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ ความพึ งพอใจ และความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30 - 40 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษัทเอกชน 
และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 35,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ก) ปัจจัยที่
ส่งผลต่อความไวว้างใจอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ คณุภาพการบริการดา้นสิ่งที่สมัผสัได ้ดา้น
ความเอาใจใส่ และดา้นการบริหารความสมัพนัธ์กบัผูร้บับริการ ข) ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง  ด้านความมั่นใจ และ
ปัจจยัความไวว้างใจ ค) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ คณุภาพการ
บริการด้านมั่นใจ การบริหารความสัมพันธ์กับผู ้รบับริการ ความไว้วางใจและความพึงพอใจ 
โดยรวมปัจจัยคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู ้รบับริการส่ งผลต่อความ
ไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

ธนกฤต ตปนีย ์(2561) ไดศ้ึกษาเรื่อง อิทธิพลของคณุภาพการบริการที่มีผลต่อความ
ไว้วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการรถแท็กซี่
สาธารณะ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ผลการวิจัยพบว่า 1). ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นความปลอดภยัมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ 2).ความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อการบอก
ต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ า้ 3).ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการบอกต่อความ
ปลอดภยั การกลบัมาใชบ้ริการซ า้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ ์
ภูริตา ล้อมลิน้ (2555) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับ

ภาพลักษณ์ของธุรกิจกาแฟสดคอฟฟ่ี ทูเดย ์ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุมากกว่า 24 ปี ถึง 34 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน
และมีรายได ้10,001 ถึง 20,000 บาท มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการโดยรวมและมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณโ์ดยรวมของธุรกิจกาแฟสดคอฟฟ่ี ทูเดย ์อยู่ในระดบัมาก นอกจากนีย้งัพบว่า เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณโ์ดยรวมของ
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ธุรกิจกาแฟสดคอฟฟ่ี ทูเดยไ์ม่แตกต่างกนั ส่วนระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบริการทุกดา้น อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

วรรธนะ เสถียร (2559) ไดศ้ึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชายมีอายุระหว่าง 26-30 ปีและมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน เป็นผู้ใชน้ า้ประเภทที่อยู่
อาศยั มีรายได1้0,001 - 20,000 บาท และมีค่าใชจ้่ายต ่ากว่า 200 บาท โดยผูม้ารบับริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม และรายด้านอยู่ในระดับมาก ภาพลักษณ์ของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม ในภาพรวม และรายดา้นอยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกนั ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า (1) ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีผลต่อการรบัรูภ้าพลักษณ์ของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2) 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการกับภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคมมี
ความสมัพนัธก์นัในภาพรวม ผูม้ารบับริการส่วนใหญ่เห็นว่าการเปลี่ยนแปลงของ “ภาพลกัษณข์อง
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม”ขึน้อยู่กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้น
การให้ความมั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนัสนิคมที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ส่วนทางดา้นการบริการที่สัมผัสไดแ้ละด้านการ
ตอบสนองไม่มีความสมัพนัธก์บัภาพลกัษณ ์

กรณฐพรครองภพ สทา้นไตรภพ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ของคุณภาพ
บริการ การรบัรูคุ้ณค่า ภาพลักษณ์สายการบินและความพึงพอใจของลูกคา้ ที่ส่งผลต่อการตั้งใจ
ซือ้บริการสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลกับ
ภาพลกัษณส์ายการบินมากที่สุด รองลงมาคุณภาพบริการมีอิทธิพลกับการรบัรูค้ณุค่า และล าดับ
สดุทา้ยการรบัรูค้ณุค่าไม่มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจ การทดสอบความเชื่อมโยง สรุปไดว่้าตัวแปร
เชื่อมโยงหรือตัวแปรคั่นกลางมีนัยส าคัญโดยอิทธิพลจากภาพลักษณ์สายการบิน ไปหาตัวแปร 
ความพึงพอใจของลกูคา้มีนยัส าคญัไปสู่การตัง้ใจซือ้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.50  

ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการบริการและการตดัสินใจ 
วรภร แช่มค า (2561) ได้ศึกษาเรื่อง แรงจูงใจ ความพึงพอใจ และคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการ และกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธุรกิจน าเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวไทย เจเนอเรชันเอกซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย 
พบว่า (1) ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย อายุ 48 - 52 ปี สถานภาพสมรส การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 30,001 – 45,000 
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บาท ระดับแรงจูงใจ ความพึงพอใจ คณุภาพการใหบ้ริการ ความไวว้างใจ และระดบัการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจซือ้ อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.01 และ 0.05 

ความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจและการตดัสินใจ 
ปรารถนา อุดมอานุภาพสขุ (2562) ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ซือ้เครื่องยนตด์ีเซลเล็กของเกษตรกรอ าเภอสองพี่นอ้ง จงัหวดัสพุรรณบุรี ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปร
เชิงสาเหตอุธิบายการตดัสินใจซือ้เครื่องยนตข์นาดเล็กไดร้อ้ยละ 54.20 โดยที่ปัจจยัความพึงพอใจ 
และปัจจัยการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลโดยรวมต่อการตดัสินใจซือ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 05 โดยมีค่าน า้หนกัความส าคญั เท่ากบั 0.18 0.13 และ 0.11 ตามล าดบั 

ความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจและการตัดสินใจ 
วรรณวิสา ศรีวิลาศ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความไวว้างใจ การรบัรูโ้ฆษณาผ่านสื่อ

สงัคมออนไลน ์และคุณภาพของแอปพลิเคชันออนไลนท์ี่มีอิทธิพลต่อการรบัรูต้ราสินคา้และการ
ตัดสินใจซื ้อสินค้าอุปโภคบริโภคของผู้สูงอายุผ่านโมบายแอปพลิเคชันออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า1) ปัจจัยความไวว้างใจ ดา้น
การสื่อสาร ด้านการเอาใจใส่ มีผลต่อการรบัรูต้ราสินคา้ ส่วนดา้นการสื่อสาร ด้านการใหค้วาม
สะดวกสบาย มีผลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้อุปโภคบริโภคของผูสู้งอายุผ่านโมบายแอปพลิเคชัน
ออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 
ตามล าดบั 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับรถโดยสารปรับอากาศประจ าทาง 
ปรเมศ บุญเป่ียม (2561) ไดศ้ึกษาเรื่อง การใหบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศระหว่าง

กรุงเทพมหานคร-อุดรธานี ผลการวิจัยพบว่า 1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 26-35 ปี สถานภาพเป็นโสด และมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทหรือลูกจา้ง มีรายได้เฉลี่ต่อเดือนระหว่าง 10,000 - 
20,000 บาท และมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท โดยส่วนใหญ่ มี
ภูมิล าเนาอยู่ที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือและใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศระหว่าง 
กรุงเทพมหานคร-อดุรธานี บริษัทนครชัยแอร ์มีวัตถุประสงคท์ี่ใชใ้นการบริการ เพื่อเดินทางกลับ
ภูมิล าเนา และมีวิธีการซือ้ตั๋วหรือจองตั๋ว โดยซือ้ที่เคานเ์ตอรบ์ริการลกูคา้ประจ าสถาน ีส่วนใหญ่ใช้
บริการในช่วงค ่าถึงดึก (19.00 - 23.59 น.) ใชบ้ริการ3-4 เที่ยว/ปี และรอใชบ้ริการประมาณ 6-10 
นาที 2. ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้น
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ที่แตกต่าง
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กนัมีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 4. ปัจจัยเกี่ยวกับ
การเดินทางมีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ ( 2561) ไดศ้ึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของรถโดยสาร
สาธารณะส าหรบัผูสู้งอายุในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบว่า ผูส้งูอายุส่วนใหญ่ตอ้งการใหม้ี
การใหบ้ริการเกี่ยวกับขอ้มูลต่างๆของรถโดยสารสาธารณะและจุดจอดรถทุกแห่ง ดา้นสถานีหรือ
จุดจอดรถ อยากให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกมากขึน้ และพนักงานขับรถตอ้งมีมาตรฐานในการ
เลือกเขา้มาขับรถหรือแนวทางการปฏิบตัิตัวในการขบัรถ รวมไปถึงมีอุปกรณ์นิรภัยที่ไวใ้ชส้  าหรบั
เวลาเกิดอบุตัิเหตทุี่มีมาตรฐาน ประจ ารถทุกคนั และเรื่องการใหบ้ริการในดา้นพนกังานทีต่อ้งมีการ
พฤติกรรมที่ดีต่อผู ้สูงอายุและปฏิบัติตามกฎระเบียบ กฎเกณฑ์ อีกทั้งต้องมีมาตรฐานในการ
ท างานอย่างเคร่งคดั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 3  
วิธีการด าเนินวิจัย 

การวิจัยเรื่อง ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งการวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการ
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยผูวิ้จยัไดด้  าเนินตามขัน้ตอนดงันี ้ 

1.ก าหนดประชากรและสุ่มตวัอย่าง 
2.สรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.ตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ 
4.เก็บรวบรวมขอ้มลู 
5.จดักระท าและวิเคราะหข์อ้มลู 
6.สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

ก าหนดประชากรและสุ่มตัวอยา่ง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารที่เลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน 

กลุม่ตัวอยา่ง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัย คือ ผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศ

ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน จึงใชสู้ตรการค านวณโดยไม่ทราบจ านวณประชากร (กัลยา วานิชยบ์ัญชา , 
2545) โดยมีการก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% ค่าความคาดเคลื่อนในการประมาณไม่เกิน 5% 
จากการค านวณไดก้ลุ่มตัวอย่าง 385 ตวัอย่าง และส ารองไว ้15ตัวอย่าง รวมแบบสอบถามทั้งสิน้ 
400 ชุด โดยมีวิธีการสุ่มตวัอย่าง ดงันี ้

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

โดย 
n = ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
p = ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทัง้หมด (p = 0.50) 
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q = 1-p 
e = ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้
Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติ (Z = 1.96) 
ส าหรับงานวิจัยนี ้ผู ้วิจัยได้ก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่  95% Z เท่ากับ 1.96 และ

ก าหนดให ้e เท่ากบั 0.05 แทนค่าได ้ดงันี ้
 

𝑛 =
1.962(0.50)(1 − 0.50)

0.052
 

𝑛 = 385 คน  
ดงันั้นขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจยั เท่ากับ 385 คน โดยมีการเผื่อการสญูเสีย

ของแบบสอบถามไวท้ี่ 5% เท่ากบั 15 คน ซึ่งจะเก็บแบบสอบถามจ านวน 400 ตวัอย่าง 
วิธีการสุ่มตัวอยา่ง 

ขัน้ตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงไปที่
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 4 สถานี (กรมการขนส่งทางบก, 2563) ประกอบดว้ย 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (เอกมัย) สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (สายใต)้ 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (จตจุักร) และ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (ถ.
บรมราชชนนี) 

ขั้นตอนที่  2 การสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยจะค านวณหา
ขนาดอตวัอย่างที่จะเก็บในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจากขัน้ตอนที่ 1 

ขนาดตวัอย่างที่จะเก็บแต่ละสถานี =  ขนาดตวัอย่างทัง้หมด/จ านวนสถานี 
       = 400/4 

ขนาดตวัอย่างที่จะเก็บแต่ละสถานี = 100 
จากการค านวณโดยจ านวนสถานทั้งหมด 4 สถานี จะไดจ้ านวนค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 100 

คน ในการเก็บแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างที่มีความหลากหลายจากเขตพืน้ที่ 
ขั้นตอนที่ 3 วิธีการคัดเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

ผู้วิจัยจะใช้การเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างด้วยความสะดวกและเต็มใจในการตอบ
แบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามที่ได้จัดเตรียมไว้จัดเก็บกลุ่มตัวอย่าง ในเขตสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร จนครบจ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 กลุ่มตวัอย่าง 
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สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูเพื่อศึกษาวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

การศึกษาเรื่องปัจจยั ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง
ของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งเป็น 6 
ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลปัจจัยสว่นบุคคล 
1.1 เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 

(Multichotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ดงันี ้ 

1.1.1 เพศชาย 
1.1.2 เพศหญิง 

1.2 อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 
(Multichotomous Question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้ 

1.2.1 18-25 ปี 
1.2.2 26-33 ปี 
1.2.3 34-41 ปี 
1.2.4 42-49 ปี 
1.2.5 50 ปีขึน้ไป 

1.3 สถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก (Multichotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) ดงันี ้

1.3.1 โสด 
1.3.2 สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
1.3.3 หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 
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1.4 ระดบัการศึกษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบ
ให้เลือก (Multichotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) ดงันี ้ 

1.4.1 ต ่ากว่าปริญญาตรี 
1.4.2 ปริญญาตรี 
1.4.3 สงูกว่าปริญญาตรี 

1.5 รายไดต้่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบ
ให้เลือก (Multichotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) ดงันี ้ 

1.5.1 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
1.5.2 15,001 – 30,000 บาท 
1.5.3 30,001 – 45,000 บาท 
1.5.4 มากกว่า 45,001 บาท ขึน้ไป 

1.6 อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 
(Multichotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ดงันี ้

1.6.1 นกัเรียน/นกัศึกษา 
1.6.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.6.3 พนกังานเอกชน 
1.6.4 ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
1.6.5 รบัจา้งทั่วไป 
1.6.6 อ่ืนๆ โปรดระบุ ............... 

ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ ์แบ่งเป็น 3 ด้าน 
เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามแบบ 

Rating Scale จ านวนทัง้หมด 9 ขอ้ ก าหนดช่วงการวดัขอ้มูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ใหเ้ลือกตอบแบบสอบถาม 5 ระดบั มีเกณฑก์ าหนดดงันี ้

5 หมายถึง มากที่สดุ 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
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2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 

เกณฑ์การประเมินผล โดยใชห้ลักเกณฑ์ประเมิณจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรตัน์ , 
2550) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชิน้
 

      = 
5−1

5
   

      = 0.80 
จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงันี ้

4.21 - 5.00 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าภาพลกัษณด์ีมาก 
3.41 - 4.20 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าภาพลกัษณด์ี 
2.61 - 3.40 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าภาพลกัษณป์านกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าภาพลกัษณน์อ้ย 
1.00 - 1.80 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าภาพลกัษณน์อ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น  
1.ดา้นความเป็นรูปธรรม 
2.ดา้นความน่าเชื่อถือ 
3.ดา้นการตอบสนอง 
4.ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
5.ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามแบบ 
Rating Scale จ านวนทัง้หมด 17 ขอ้ ก าหนดช่วงการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 
ใหเ้ลือกตอบแบบสอบถาม 5 ระดบั มีเกณฑก์ าหนดดงันี ้

5 หมายถึง มากที่สดุ 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 
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เกณฑ์การประเมินผล โดยใชห้ลักเกณฑ์ประเมิณจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรตัน์, 
2550) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชิน้
 

      = 
5−1

5
   

      = 0.80 
จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงันี ้

4.21 - 5.00 หมายถึง ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบัคณุภาพบริการมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 หมายถึง ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบัคณุภาพบริการมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบัคณุภาพบริการปานกลาง 
1.81 – 2.60 หมายถึง ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบัคณุภาพบริการนอ้ย 
1.00 – 1.80 หมายถึง ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบัคณุภาพบริการนอ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจ แบ่งเป็น 5 ด้าน 
1.ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค 
2.ดา้นใหบ้ริการอย่างทนัเวลา 
3.ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ 
4.ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 
5.ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 

เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามแบบ 
Rating Scale จ านวนทัง้หมด 17 ขอ้ ก าหนดช่วงการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 
ใหเ้ลือกตอบแบบสอบถาม 5 ระดบั มีเกณฑก์ าหนดดงันี ้

5 หมายถึง มากที่สดุ 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 
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เกณฑ์การประเมินผล โดยใชห้ลักเกณฑ์ประเมิณจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรตัน์ , 
2550) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชิน้
 

      = 
5−1

5
   

      = 0.80 
จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงันี ้

4.21 - 5.00 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 5 ความไวว้างใจ แบ่งเป็น 3 ดา้น 
1.ดา้นศกัยภาพ  
2.ดา้นการสื่อสาร 
3.ดา้นค ามั่นสญัญา 

เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามแบบ 
Rating Scale จ านวนทัง้หมด 9 ขอ้ ก าหนดช่วงการวดัขอ้มูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ใหเ้ลือกตอบแบบสอบถาม 5 ระดบั มีเกณฑก์ าหนดดงันี ้

5 หมายถึง มากที่สดุ 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 
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เกณฑ์การประเมินผล โดยใชห้ลักเกณฑ์ประเมิณจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรตัน์ , 
2550) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชิน้
 

      = 
5−1

5
   

     =0.80 
จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงันี ้

4.21 - 5.00 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความไวว้างใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความไวว้างใจอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความไวว้างใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความไวว้างใจอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีความไวว้างใจอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 6 การตดัสินใจ  
เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามแบบ 

Rating Scale จ านวนทัง้หมด 3 ขอ้ ก าหนดช่วงการวดัขอ้มูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ใหเ้ลือกตอบแบบสอบถาม 5 ระดบั มีเกณฑก์ าหนดดงันี ้

5 หมายถึง มากที่สดุ 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 

เกณฑ์การประเมินผล โดยใชห้ลักเกณฑ์ประเมิณจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรตัน์ , 
2550) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชิน้
 

      = 
5−1

5
   

      = 0.80 
จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงันี ้

4.21 - 5.00 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีการตดัสินใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก 
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2.61 – 3.40 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีการตดัสินใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีการตดัสินใจอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 หมายถึง ผูโ้ดยสารมีการตดัสินใจอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในการวิจยัเรื่อง ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสารสถานีขนส่งผู ้โดยสารในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัไดม้ีการสรา้งเครื่องมือตามล าดบัขัน้ตอนดงันี ้

1. ศึกษาขอ้มูลจากหนังสือ ต ารา เอกสาร บทความ สิ่งตีพิมพท์างวิชาการ แนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งกับ คณุภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ 
และ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. เมื่อท าการศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งแลว้ จะน ามาก าหนดขอบเขต
ของแบบสอบถาม และสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลมุถึงความมุ่งหมายในการวิจยั 

3. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาเพื่อพิจารณาถึงความถูกตอ้ง 
เที่ยงตรง ความเหมาะสม และสอดคลอ้งกับตัวแปรที่ศึกษา เพื่อน ามาปรบัปรุงแก้ไขใหถู้กตอ้ง
เหมาะสมสามารถน าไปใชง้านได ้

4. น าแบบสอบถามที่ได้แก้ไขตามข้อเสนอแนะ ไปหาค่าความเชื่อมั่น โดยน าไป
ทดลอง กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ชุด โดยวิธีการหาค่าความสอดคลอ้งในแบบสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 
(α = Coefficient Alpha)ของครอนบัค (Cronbach) โดยมีค่าระหว่าง 0-1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 
แสดงว่ามีค่าความเชื่อมั่นสูง ซึ่งในงานวิจยันีย้อมรบัค่าความเชื่อมั่นอยู่ที่ระดบั 0.70ขึน้ไป (กัลยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2561) ไดค้่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.836 แบ่งเป็นรายดา้นดงันี ้

ภาพลักษณ ์     
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ  เท่ากบั 0.841 
ดา้นตรายี่หอ้    เท่ากบั 0.760 
ดา้นองคก์ร    เท่ากบั 0.924 

คุณภาพการบริการ    
ดา้นความเป็นรูปธรรม   เท่ากบั 0.799 
ดา้นความน่าเชื่อถือ   เท่ากบั 0.750 
ดา้นการตอบสนอง   เท่ากบั 0.704 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้  เท่ากบั 0.797 
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ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้  เท่ากบั 0.767 
ความพึงพอใจ     

ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค เท่ากบั 0.748 
ดา้นใหบ้ริการอย่างทนัเวลา  เท่ากบั 0.888 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ  เท่ากบั 0.752 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง  เท่ากบั 0.882 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้  เท่ากบั 0.721 

ความไว้วางใจ     
ดา้นศกัยภาพ     เท่ากบั 0.811 
ดา้นการสื่อสาร    เท่ากบั 0.747 
ดา้นค ามั่นสญัญา   เท่ากบั 0.794 

การตัดสินใจ    เท่ากบั 0.799 

เกบ็รวบรวมข้อมลู 
การวิจัยครั้งนี ้มีการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าไปใช้ส าหรับการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 

ลกัษณะไดแ้ก่ 
1.ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้าและเก็บ

รวบรวมมาจากหนังสือวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ และงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งจากเว็บไซตต์่างๆ 
หลงัจากตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลแลว้ จึงน าขอ้มลูดังกล่าวมาจดัเรียบเรียงและวิเคราะห์
เพื่อน ามาอา้งอิงในการเขียนรายงานการวิจยั 

2.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
โดยผูวิ้จยัท าการลงพืน้ที่จริงตามทัง้ 4 สถานีที่ระบุไว ้ไดแ้ก่ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร 
(เอกมัย) สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (สายใต)้ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร 
(จตจุกัร) และ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (ถ.บรมราชชนนี) จากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน 

จัดกระท าและวเิคราะหข์้อมูล 
การจดักระท าข้อมลู 

หลังจากที่ได้จัดเก็บแบบสอบถามและตรวจสอบความเรียบร้อย ผู ้วิจัยจะได้น า
แบบสอบถามมาด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
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1.ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ตรวจสอบความเรียบร้อยและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม โดยคกัแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณอ์อก 

2.การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกตอ้ง เรียบรอ้ย มาลงรหสัที่ก าหนดไว ้
เพื่อน าไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางสถิติส  าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร ์(SPSS) เพื่อวิเคราะหข์อ้มลู
เชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

การวเิคราะหข์้อมูล 
1.การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) มีดงันี ้

ส่วนที่ 1 เกี่ยวกับขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายไดต้่อเดือน 
และอาชีพ โดยใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มูลของ
แบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และ ดา้น
การเข้าใจและรูจ้ักลูกคา้ โดยใชก้ารหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณ์แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นองคก์ร 
ด้านบุคลากร และด้านผลิตภัณฑ์ โดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจแบ่งเป็น 5 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นการ
ใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ด้านให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  ด้านการ

ให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการใหบ้ริการอย่างก้าวหนา้ โดยใชก้ารหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

ส่วนที่  5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความไว้วางใจแบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ศกัยภาพ ดา้นการส่ือสาร และดา้นค ามั่นสัญญา โดยใชก้ารหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 6 แบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสินใจ โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

2. การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใช้ทดสอบ
สมมติฐานการวิจยั มีการใชส้ถิติในการวิเคราะหแ์ละแปลผลขอ้มูล โดยใชส้ถิติการวิเคราะหก์าร
ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ในการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรในรูปของ
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การท านายของตัวแปรอิสระ (Independent Variable) และตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานที่ 1-8 

สถิติท่ีใช้ในการวเิคราะหข้์อมูล 
สถิติพืน้ฐาน โดยใชส้ถิติและโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้
1. ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Description Analysis) 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

𝑃 =
𝑓(100)

𝑛
 

  เมื่อ 
   P แทน รอ้ยละหรือเปอรเ์ซ็นต ์
   F แทน ความถี่หรือจ านวนที่ตอ้งการเปลี่ยนแปลงใหเ้ป็น

รอ้ยละ 
   n แทน จ านวนความถี่ทัง้หมด 
1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 
 

x̅ =
ΣΧ

𝑛
 

  เมื่อ 
   x ̅ แทน ค่าเฉล่ีย 
   ΣΧ แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   𝑛 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร ดังนี ้(กลัยา วานิชย์

บญัชา, 2561) 

S. D. = √
nΣx2 − (Σx)2

n(n − 1)
 

  เมื่อ  
   S. D แทน ค่าเบี่ ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่ม

ตวัอย่าง 
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x  แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอย่าง  
n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
n-1  แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
Σx2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

(Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
2. การวิเคราะหส์ถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ทดสอบสมมตฐิาน 

ประกอบด้วย 
2.1 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็น

การศึกษาถึงปัจจยัที่มอิีทธิพลหรือตวัแปรตามหลายๆปัจจยั จากสมการความถดถอยเชิงซอ้น ซึ่งมี
พารามิเตอร ์k+1 ตวั คือ β0, β1, β2, β3, …..β𝑘  การประมาณ β0, β1, β2, β3, …..β𝑘    

จะตอ้งใชข้อ้มลูตวัอย่างของตวัแปร Y, 𝑥1, 𝑥2, 𝑥3……𝑥𝑘 
โดยใชต้วัอย่างขนาด n จากสมการถดถอยเชิงซอ้น โดยสตูรดงันี ้
Y = 𝛽0 + 𝛽1𝑥𝑖1+ 𝛽2𝑥𝑖2+ ………… 𝛽𝑘𝑥𝑖𝑘    𝛪 ≠ 1,2, … . .3 
เมื่อ Y แทน ตวัแปรตาม 
  X แทน ตวัแปรอิสระ 
  𝛽0 แทน ส่วนตดัแกน y หรือค่าของ y เมื่อ x มีค่าเท่ากบัศนูย ์
 e แทน ค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุ่ม 
 𝛽1 แทน ความชันของเส้นตรงและจะเรียกสัมประสิทธ์ิความถดถอย 

(Regression Coefficient) น าขอ้มลูตวัอย่างมาประมาณค่าตวัอย่างจะไดเ้ป็น 
�̂� = 𝑎 + 𝑏𝑥1 + 𝑐𝑥2 + 𝑑𝑥3+ . . 𝑧𝑥𝑛  

เมื่อ   �̂� แทน ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
    a แทน ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 
    b, c, d, ….z  แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ 
  𝑥1, 𝑥2, 𝑥3, … 𝑥𝑛  แทน   คะแนนของตัวแปรอิสระที่  1 ถึ ง n 

ตามล าดบั 
2.1.1 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณู (R) โดยใชส้ตูร 

𝑅𝑌.12...𝑘 = √√(𝛽1 𝑟𝑦1 + 𝛽2 𝑟𝑦2+ ) ∙∙∙ +𝛽𝑘𝑟𝑦𝑘 

เมื่อ  
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𝑅𝑦.12….𝑘  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์พหุคณูระหว่างตัวแปรอิสระที่ 1    
ถึง k กบัตวัแปรตาม 

 𝛽1𝛽2  , … , 𝛽𝑘 แทน ค่าน า้หนกัความส าคญัของตวัแปรอิสระที่ 1 ถึง k 
 𝑟𝑦1𝑟𝑦2 ,…, 𝑟𝑦𝑘 แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณระหว่างตัวแปรตาม

กบัอิสระ ตวัที่1,2,…,k 
K         แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
2.1.2 ค่าน า้หนกัความส าคญัของตวัแปรอิสระ โดยใชส้ตูร 
 

𝑏𝑖= 𝛽𝑖 

𝑠𝑦

𝑠𝑖
 

 
เมื่อ 
𝑏𝑖  แทน ค่าน า้หนกัความส าคญัของตวัแปรอิสระที่ i  ในรูปคะแนนดิบ 
𝛽1 แทน ค่าน า้หนกัความส าคญัของตวัแปรอิสระที่ i ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
𝑆𝑖  แทน ค่าเบี่ยงแบนมาตรฐานของคะแนนจากตวัแปรอิสระตวัที่ i 
𝑆𝑦  แทน ค่าเบี่ยงแบนมาตรฐานของคะแนนจากตวัแปรตาม 
 

3.สถิติท่ีใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม  
การหาค่าความเชื่อมั่น ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า ของ 

Cronbach (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2550) โดยสตูรดงันี ้

Cronbach’s Alpha (α) = 
𝑘 𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ / 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(𝑘−1) 𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ / 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

เมื่อ α แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 𝑘 แทน จ านวนค าถาม 

 𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนระหว่าง
ค าถามต่าง ๆ 

   Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของ
คำถาม 

 
 



 

บทท่ี 4  
ผลการด าเนินงานวิจัย 

การน าเสนอผลของการวิเคราะหข์อ้มลูและการแปลผลความหมายจากการวิเคราะห์
ขอ้มลูในงานวิจยั เรื่อง ปัจจยั ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งในการวิเคราะหแ์ละแปล
ผลความหมายในการวิเคราะหข์อ้มลู ผูวิ้จยัไดก้ าหนดสญัลกัษณต์่างๆ ที่ใชใ้นการวิจยั ดงันี ้

n  แทน      จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 

�̅�                   แทน      ค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอย่าง (Mean) 
S.D.                แทน      ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS                  แทน      ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS                แทน      ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
t  แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณา T – Distribution 
F  แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณา F - Distribution 
H0                   แทน      สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1                          แทน      สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
b                    แทน      ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย (Unstandardized) 
β                  แทน      ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณซ์ึ่งพยากรณใ์น 
                                    รูปคะแนนมาตรฐาน 
SE                  แทน      ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ ์
R                   แทน      ค่าสมัประสิทธ์ิสหพนัธพ์หคุณู 
Ajusted R2        แทน      ค่าสมัประสิทธ์ิการท านายทีป่รบัแกแ้ลว้ 
**  แทน      นยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01  
*                    แทน      นยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
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การน าเสนอผลการวเิคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูในการวิจยัครัง้นี ้ผูวิ้จยัไดแ้สดงผล

การวิเคราะหอ์อกเป็น 2 ส่วน ดงันี ้
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

ตอนที่ 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และอาชีพ 

ตอนที่ 2 ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้และดา้น
องคก์ร 

ตอนที่  3 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

ตอนที่  4 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้าน
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 

ตอนที่ 5 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศกัยภาพ ดา้นการส่ือสารและดา้นค ามั่น
สญัญา  

ตอนที่ 6 การตดัสินใจ 
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1. ภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ 
และดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 2. ภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ 
และดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3. คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 4. คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี



  48 

อิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 5. คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 6. คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 7. ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ดา้น
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การให้บริการอย่างก้าวหน้า ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 8. ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศกัยภาพ ดา้นการสื่อสาร และดา้น
ค ามั่นสญัญา ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  49 

ผลการวเิคราะหข์้อมูล 
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

ตอนที่ 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และอาชีพ ผลการวิเคราะห ์ดงัตาราง 1 

ตาราง 1 จ านวนความถี่และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และอาชีพ  

 

 

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
   

 
ชาย 123 30.80 

 
หญิง 277 69.20 

  รวม 400 100.00 

2. อายุ 
   

 
18 - 25 ปี 66 16.50 

 
26 – 33 ปี 191 47.70 

 
34 – 41 ปี 97 24.30 

 
42 – 49 ปี 27 6.70 

 
50 ปี ขึน้ไป 19 4.80 

  รวม 400 100.00 

3. สถานภาพสมรส   

  โสด 100 25.00 

 
สมรส 248 62.00 

 หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 52 13.00 
  รวม 400 100.00 
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6. อาชีพ    

 
นกัเรยีน/นกัศึกษา 114 28.50 

 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกจิ 165 41.30 

 พนกังานบริษัทเอกชน 36 9.00 

 ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกจิการ 49 12.20 

 รบัจา้งทั่วไป 36 9.00 

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ ..................... 0 0 
  รวม 400 100.00 

จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหปั์จจัยลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใน
การวิจยัครัง้นีม้ีจ านวนกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน มีผลการวิเคราะห ์ดงันี ้

เพศ ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 277 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
69.30 และเพศชาย จ านวน 123 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.80 

 
 

 
 
 
 
 
ตาราง 1(ต่อ) 

 

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. ระดบัการศึกษา    

 
ต ่ากว่าปริญญาตร ี 90 22.50 

 ปริญญาตร ี 253 63.25 

 สงูกว่าปริญญาตร ี 57 14.25 
  รวม 400 100.00 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

 
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 80 20.00 

 15,001 – 30,000 บาท 146 36.50 

 30,001 – 45,000 บาท 126 31.50 

 มากกว่า 45,001 บาท ขึน้ไป 48 12.00 
  รวม 400 100.00 
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อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26 – 33 ปี จ านวน 191 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 47.80  รองลงมาคือ 34-41 ปี จ านวน 97 คิดเป็นรอ้ยละ 24.30  18-25 ปี จ านวน 66 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.5  42-49 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 และอายุ 50 ปี ขึน้ไป 
จ านวน 19 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.8 

สถานภาพสมรส ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 248 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 62 รองลงมาคือ สถานภาพโสด จ านวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25 และสถานภาพ
หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ จ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13  

ระดับการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับปริญญาตรีจ านวน 253 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 63.20 รองลงมาคือต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 90 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.50 และ
ระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 57 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.20 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001 
– 30,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 36.5 รองลงมาคือ 30,001 – 45,000 บาท จ านวน 126 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 31.5   ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 80 คิดเป็นรอ้ยละ 20  และมีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือนมากกว่า 45,001 บาท ขึน้ไป จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.30 

อาชีพ  ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ จ านวน 165 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.30 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 114 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.5 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ จ านวน 49 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
12.30 ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9 และรบัจา้งทั่วไป 36 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 9 

ตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหปั์จจยัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที่จดักลุ่มใหม่  

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

2. อายุ    

 
18 - 25 ปี 66 16.50 

 26 – 33 ปี 191 47.70 

 34 – 41 ปี 97 24.30 

 42 – 50 ปี ขึน้ไป 46 11.50 

  รวม 400 100.00 
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จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหปั์จจัยลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 
400 คน จ าแนกตามอายุไดด้งันี ้

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26 – 33 ปี จ านวน 191 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 47.80  รองลงมาคือ 34-41 ปี จ านวน 97 คิดเป็นรอ้ยละ 24.30  18-25 ปี จ านวน 66 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.5 และ 42-อายุ 50 ปี ขึน้ไป จ านวน 46 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.50  

 
ตอนท่ี 2 ภาพลกัษณ ์ประกอบด้วย ด้านผลติภัณฑห์รือบริการ ด้านตรายี่ห้อ 

และด้านองคก์ร โดยใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ดังน้ี 

ตาราง 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมดา้นภาพลกัษณ ์

ภาพลกัษณ ์
ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 4.01 0.60 มาก 

ดา้นตรายี่หอ้ 4.11 0.57 มาก 

ดา้นองคก์ร 3.96 0.55 มาก 

ผลรวมภาพลกัษณ ์ 4.03 0.47 มาก 

จากตาราง3 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นภาพลักษณ์ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.47 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 
ทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยดา้นตรายี่หอ้ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.57รองลงมาคือดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ4.01ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 และ
ดา้นองคก์รมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 
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ตาราง 4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณ ์ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 

ภาพลกัษณ ์
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านผลิตภณัฑห์รือบริการ    
1. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้รกิาร 
มีการรกัษาความสะอาดเป็นอย่างด ี

4.18 0.67 มาก 

2. พนกังานมีมาตรฐานในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคน
อย่างเท่าเทียมกนั 

3.96 0.76 มาก 

3. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ใหบ้ริการ มี
ประสิทธิภาพ และมีคณุภาพด ี

3.91 0.89 มาก 

ผลรวมดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ 4.01 0.60 มาก 

จากตาราง4 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้าน
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน0.60 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยรถโดยสารประจ าทางปรบั
อากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการ มีการรกัษาความสะอาดเป็นอย่างดีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 4.18 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 รองลงมาคือ พนักงานมีมาตรฐานในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคนอย่าง
เท่าเทียมกัน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 และ รถโดยสารประจ าทางปรบั
อากาศที่ใหบ้ริการ มีประสิทธิภาพ และมีคณุภาพดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
0.89 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณ ์ดา้นตรายี่หอ้ 

ภาพลกัษณ ์
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านตรายี่ห้อ 
   

1. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใช้
บริการ มีชื่อเสียงเป็นที่รูจ้กัด ี

3.96 0.84 มาก 

2. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใช้
บริการ มีลกัษณะโดดเดน่ สะดดุตา และสงัเกตไดง้่าย 

4.07 0.81 มาก 

3. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ใหบ้ริการ มี
ประสิทธิภาพ และมีคณุภาพด ี

4.32 0.72 มากที่สดุ 

ผลรวมดา้นตรายี่ห้อ 4.11 0.57 มาก 

จากตาราง5 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณ์ดา้นตรายี่หอ้
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.57 เมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่า รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ใหบ้ริการ มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพดี  มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.32 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 รองลงมา พนักงานมีมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคนอย่างเทา่เทยีมกนัมีค่าเฉล่ียเทา่กบั 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81และ 
รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการ มีการรกัษาความสะอาดเป็นอย่างดี มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 ตามล าดบั 
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ตาราง 6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณ ์ดา้นองคก์ร 

ภาพลกัษณ ์
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านองคก์ร 
   

1. การแต่งกายของพนกังานที่ใหบ้ริการ มีความ
สะอาดและสวยงาม 

4.07 0.76 มาก 

2. กิริยามารยาท ในการใหบ้รกิารของพนกังานมี
ความสภุาพ เรียบรอ้ย 

3.75 0.79 มาก 

3. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใช้
บริการมีความน่าเชื่อถือและน่าไวว้างใจ 

4.08 0.75 มาก 

ผลรวมดา้นองคก์ร 3.96 0.55 มาก 

จากตาราง6 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ดา้นองคก์ร 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 เมื่อพิจารณา
รายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดับมาก โดยรถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการมี
ความน่าเชื่อถือและน่าไวว้างใจมีค่าเฉล่ียสงูสดุเท่ากบั 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมา
คือ กิริยามารยาท ในการใหบ้ริการของพนกังานมีความสุภาพ เรียบรอ้ย ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 และ กิริยามารยาท ในการใหบ้ริการของพนกังานมีความสภุาพ เรียบรอ้ย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมั่นใจลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้า โดยใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ดังน้ี 

ตาราง 7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมดา้นคณุภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.24 0.52 มากที่สดุ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ 4.07 0.56 มาก 

ดา้นการตอบสนอง 4.22 0.56 มากที่สดุ 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 4.19 0.56 มาก 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 4.06 0.59 มาก 

ผลรวมคุณภาพการบริการ 4.16 0.46 มาก 

จากตาราง7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการบริการ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 รองลงมาคือด้านการตอบสนองมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 และอีก3 ดา้นที่เหลืออยู่ในระดบัมากโดยดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.19 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 รองลงมาคือดา้นความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั4.07 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.59  
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ตาราง 8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านความเป็นรูปธรรม    
1. จ านวนเทีย่วรถโดยสารที่ใหบ้ริการ มีปริมาณ
เพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 

4.07 0.72 มาก 

2. รถโดยสารที่ใหบ้รกิารอยู่ในสภาพที่ดีและเหมาะสม
ต่อการใหบ้รกิาร 

4.31 0.71 มากที่สดุ 

3. มีความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง และ ถึง
จุดหมายตามที่ระบุไวใ้นตั๋วโดยสาร 

4.29 0.71 มากที่สดุ 

4. ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกบัคณุภาพการ
บริการที่ไดร้บั 

4.33 0.71 มากที่สดุ 

ผลรวมดา้นความเป็นรูปธรรม 4.24 0.52 มากท่ีสุด 

จากตาราง8 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน0.52  เมื่อพิจารณารายขอ้ มี3ดา้นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยราคาตั๋วโดยสารมีความ
เหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่ไดร้บัมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 4.33 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 
รองลงมาคือรถโดยสารที่ใหบ้ริการอยู่ในสภาพที่ดีและเหมาะสมต่อการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.31 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และมีความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง และ ถึงจุดหมาย
ตามที่ระบุไวใ้นตั๋วโดยสาร ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และ จ านวนเที่ยวรถ
โดยสารที่ให้บริการ มีปริมาณเพียงพอต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 
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ตาราง 9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านความน่าเช่ือถือ    
1. ผูใ้หบ้ริการรถโดยสารสามารถใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร
ไดต้รงตามความตอ้งการ 

4.05 0.74 มาก 

2. ผูใ้หบ้ริการรถโดยสารสามารถตอบขอ้สงสยัหรือให้
ขอ้มลูในการเดินทางไดเ้ป็นอย่างด ี

4.11 0.67 มาก 

3. มีการแจง้เงื่อนไขในการใชบ้ริการ ระบุบนตั๋ว
โดยสารไวอ้ย่างชดัเจน 

4.12 0.68 มาก 

4. พนกังานมีความเชี่ยวชาญในการขบัขี่และปฏิบตัิ
ตามกฎจราจรไดอ้ย่างเคร่งครดั 

4.03 0.75 มาก 

ผลรวมดา้นความน่าเช่ือถือ 4.07 0.56 มาก 

จากตาราง9 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการดา้น
ความน่าเชื่อถือ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.56 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดับมาก โดยมีการแจง้เงื่อนไขในการใชบ้ริการ ระบุ
บนตั๋วโดยสารไวอ้ย่างชัดเจนมีค่าเฉล่ียสงูสุดเท่ากับ 4.12 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 รองลงมา
คือผู ้ให้บริการรถโดยสารสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ข้อมูลในการเดินทางได้เป็นอย่างดี  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 ผู ้ให้บริการรถโดยสารสามารถให้บริการ
ผู ้โดยสารได้ตรงตามความต้องการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74และ 
พนกังานมีความเชี่ยวชาญในการขบัขี่และปฏิบตัิตามกฎจราจรไดอ้ย่างเคร่งครดั มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 
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ตาราง 10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการตอบสนอง    
1. พนกังานมีความจริงใจและมีความพรอ้มในการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารตลอดเวลา 

4.26 0.69 มากที่สดุ 

2. พนกังานมีการใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว 4.25 0.64 มากที่สดุ 
3. พนกังานมีการสื่อสารกบัลกูคา้ดว้ยความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

4.16 0.75 มาก 

ผลรวมดา้นการตอบสนอง 4.22 0.56 มากท่ีสุด 

จากตาราง10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการดา้น
การตอบสนองในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.56 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า พนักงานมีความจริงใจและมีความพร้อมในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.26 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.69 รองลงมาคือพนักงานมีการใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.64 และ พนักงานมีการสื่อสารกับลูกค้าดว้ยความชัดเจนและเขา้ใจง่ายมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.16  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 อยู่ในระดบัดี 
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ตาราง 11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการ ดา้น ด้านการให้ความ
มั่นใจลกูคา้ 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการให้ความมั่นใจลกูค้า 
   

1. มีระบบความปลอดภยัจากอบุตัเิหตใุนการเดนิทาง 4.32 0.69 มากที่สดุ 

2. พนกังานมีกิริยามารยาทที่สภุาพเรยีบรอ้ย และเต็ม
ใจใหบ้ริการต่อผูโ้ดยสาร 

4.18 0.71 มาก 

3. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใช้
บริการเป็นที่รูจ้กั และมีชื่อเสียงในทางที่ดี 

4.10 0.72 มาก 

ผลรวมดา้นการให้ความมั่นใจลกูค้า 4.19 0.56 มาก 

จากตาราง11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการดา้น
การให้ความมั่นใจลูกค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า มีระบบความปลอดภยัจากอุบตัิเหตุในการเดินทางอยู่
ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 และอีก สองดา้นที่เหลืออยู่
ในระดับมาก  โดยพนักงานมีกิริยามารยาทที่สภุาพเรียบรอ้ย และเต็มใจใหบ้ริการต่อผูโ้ดยสาร มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และรถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่าน
เลือกใชบ้ริการเป็นที่รูจ้ัก และมีชื่อเสียงในทางที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.72 
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ตาราง 12 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ัก
ลกูคา้ 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการเข้าใจและรู้จกัลกูค้า 
   

1. พนกังานมีการแนะน าที่นั่งโดยสาร และขัน้ตอนการ
ใหบ้ริการอย่างชดัเจน 

4.01 0.75 มาก 

2. มีการใหค้วามช่วยเหลือเป็นพเิศษส าหรบัผูโ้ดยสาร
เป็นรายบุคคล เช่น ผูพ้กิารทางสายตา เป็นตน้ 

4.06 0.71 มาก 

3. มีการแนะน าที่นั่งโดยสารใหเ้หมาะสมกบัผูโ้ดยสาร
แต่ละท่าน 

4.14 0.68 มาก 

ผลรวมดา้นการเขา้ใจและรู้จักลูกค้า 4.06 0.59 มาก 

จากตาราง12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการดา้น
การเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.71 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยมีการแนะน าที่นั่งโดยสารให้
เหมาะสมกับผู้โดยสารแต่ละท่านมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.14 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68
รองลงมาคือผูม้ีการใหค้วามช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรบัผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผูพ้ิการทาง
สายตา เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และ พนักงานมีการแนะน าที่
นั่งโดยสาร และขั้นตอนการใหบ้ริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.75 
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ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอยา่งเสมอภาค ดา้น
ให้บริการอยา่งทันเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพยีงพอ ด้านการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังน้ี 

ตาราง 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมดา้นความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค 4.15 0.36 มาก 
ดา้นใหบ้ริการอย่างทนัเวลา 4.12 0.54 มาก 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ 4.04 0.46 มาก 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 4.01 0.51 มาก 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 4.15 0.56 มาก 

ผลรวมความพึงพอใจ 4.09 0.29 มาก 

จากตาราง13 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความพึงพอใจ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 เมื่อพิจารณาราย
ดา้นพบว่า ทุกดา้นมีระดับความคิดเห็นมาก โดยดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาคและ ดา้นการ
ใหบ้ริการอย่างก้าวหน้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 รองลงมาคือดา้น
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 ดา้นการใหบ้ริการอย่าง
เพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.04 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 และดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่องมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.51  
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ตาราง 14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอ
ภาค 

ความพึงพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการให้บริการอยา่งเสมอภาค    
1. พนกังานมีระบบการใหบ้ริการ เป็นไปตามล าดบั 
ก่อน-หลงั 

4.10 0.59 มาก 

2. พนกังานมีความเอาใจใสใ่นการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร
ทุกคน 

4.15 0.62 มาก 

3. ระบบการใหบ้รกิารมีความโปร่งใส สามารตรวจสอบ
ได ้

4.23 0.62 มากที่สดุ 

ผลรวมดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค 4.15 0.36 มาก 

จากตาราง14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นการ
ใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.36 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ระบบการใหบ้ริการมีความโปร่งใส สามารตรวจสอบได ้
มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.23 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 อยู่ในระดับมากที่สุด และอีกสองดา้นที่
เหลืออยู่ในระดับมาก คือ พนักงานมีความเอาใจใส่ในการให้บริการผูโ้ดยสารทุกคน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 และ พนักงานมีระบบการใหบ้ริการ เป็นไปตามล าดับ 
ก่อน-หลงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
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ตาราง 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นใหบ้ริการอย่างทนัเวลา 

ความพึงพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านให้บริการอยา่งทันเวลา    
1. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนรถ เชน่ 
การแจกอาหารและเครื่องดื่ม 

4.18 0.62 มาก 

2. มีขัน้ตอนและระเบียบ ในการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร
อย่างสม ่าเสมอ 

4.17 0.71 มาก 

3. กระบวนการตอบสนองและแกไ้ขปัญหา มีความ
รวดเร็ว เชน่ สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัต่อสถาณการณ ์

4.09 0.73 มาก 

4. ระบบการจองและช าระค่าตั๋วโดยสาร มีความสะดวก
และรวดเร็ว 

4.05 0.77 มาก 

ผลรวมดา้นให้บริการอย่างทันเวลา 4.12 0.54 มาก 

จากตาราง15 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้น
ให้บริการอย่างทันเวลา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.54  เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ทุกดา้นมีระดบัความคิดเห็นมาก โดยมีความรวดเร็ว
ในการให้บริการผู ้โดยสารบนรถ เช่น การแจกอาหารและเครื่องดื่ม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 รองลงมาคือมีขั้นตอนและระเบียบ ในการให้บริการผู ้โดยสารอย่าง
สม ่าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.71 กระบวนการตอบสนองและแก้ไข
ปัญหา มีความรวดเร็ว เช่น สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้ันต่อสถาณการณ์  มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั4.09 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน0.73 และระบบการจองและช าระค่าตั๋วโดยสาร มีความสะดวกและรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 
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ตาราง 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ  

ความพึงพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการให้บริการอยา่งเพยีงพอ    
1. มีที่นั่งส าหรบัผูโ้ดยสารเฉพาะกลุ่ม เช่น ผูส้งูอายุ ผู ้
พิการ 

4.11 0.76 มาก 

2. สถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีสิ่งอ านวยความสะดวก
เพียงพอต่อการใหบ้รกิาร เชน่ ที่นั่งรอ หอ้งน า้ เป็นตน้ 

4.10 0.71 มาก 

3. รถโดยสารมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ เชน่ ผา้ห่ม หอ้งน า้ภายในรถโดยสาร 

3.90 0.73 มาก 

4. บรรยากาศและแสงสว่างภายในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม 

4.10 0.73 มาก 

ผลรวมดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.04 0.46 มาก 

จากตาราง16 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.46 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ทุกดา้นมีระดับความคิดเห็นมาก โดยมีที่นั่งส าหรบั
ผูโ้ดยสารเฉพาะกลุ่ม เช่น ผู ้สูงอายุ ผูพ้ิการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76
รองลงมาคือสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น ที่นั่งรอ 
ห้องน ้า เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71บรรยากาศและแสงสว่าง
ภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73
รถโดยสารมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น ผา้ห่ม หอ้งน า้ภายในรถโดยสาร 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 
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ตาราง 17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 

ความพึงพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
   

1. พนกังานใหบ้ริการผูโ้ดยสารดว้ยความแม่นย าและ
ถูกตอ้ง 

4.13 0.74 มาก 

2. มีรถโดยสารใหบ้ริการผูโ้ดยสารอย่างต่อเนื่องทุกวนั 4.03 0.72 มาก 

3. มีการใหบ้ริการ โดยยดึตามประโยชนข์องผูโ้ดยสาร
เป็นหลกั 

3.89 0.93 มาก 

ผลรวมดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 4.19 0.56 มาก 

จากตาราง17 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านมีระดับความคิดเห็นมาก โดยพนักงาน
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารดว้ยความแม่นย าและถูกตอ้ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.74 รองลงมาคือรถโดยสารใหบ้ริการผู ้โดยสารอย่างต่อเนื่องทุกวันมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 และ มีการใหบ้ริการ โดยยึดตามประโยชน์ของผู้โดยสารเป็นหลัก  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.93 
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ตาราง 18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ด้านการให้บริการอย่าง
กา้วหนา้ 

ความพึงพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการให้บริการอยา่งกา้วหน้า 
   

1. มีการปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารแก่
ผูโ้ดยสารตลอดเวลา 

3.90 0.90 มาก 

2. มีตูร้บัความคิดเหน็ / รอ้งเรียน / รอ้งทุกข ์ของ
ผูโ้ดยสาร 

4.21 0.80 มากที่สดุ 

3. มีการน าเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
เช่น บริการ Wifi เป็นตน้ 

4.35 0.70 มากที่สดุ 

ผลรวมดา้นการให้บริการอย่างก้าวหน้า 4.06 0.59 มาก 

จากตาราง18 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 059 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านมีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการ
ให้บริการ เช่น บริการ Wifi เป็นต้นอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.70 รองลงมาคือมีมีตูร้บัความคิดเห็น / รอ้งเรียน / รอ้งทุกข ์ของผูโ้ดยสาร มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.21ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 ส่วนด้านมีการปรบัปรุงและพัฒนาการให้บริการแก่
ผูโ้ดยสารตลอดเวลาอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90 
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ตอนท่ี 5 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ดา้นศักยภาพ ด้านการสื่อสารและดา้น
ค ามั่นสญัญา โดยใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ดังน้ี 

ตาราง 19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมดา้นความไวว้างใจ 

ความไวว้างใจ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นศกัยภาพ 4.04 0.56 มาก 

ดา้นการสื่อสาร 4.14 0.41 มาก 

ดา้นค ามั่นสญัญา 4.28 0.49 มากที่สดุ 

ผลรวมความไว้วางใจ 4.15 0.30 มาก 

จากตาราง19 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความไว้วางใจ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ด้านด้านค ามั่นสัญญา มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 โดยอีกสองดา้นอยู่ในระดับมากโดย ดา้นด้านการสื่อสาร มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.14 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41และดา้นศักยภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 ตามล าดบั 
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ตาราง 20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความไวว้างใจ ดา้นศกัยภาพ 

ความไวว้างใจ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านศกัยภาพ    
1. พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการดา้นการ
เดินทาง เช่น การแนะน ารถโดยสารและที่นั่งให้
ผูโ้ดยสาร 

4.20 0.69 มาก 

2. พนกังานมีความสามารถในการจดัโปรแกรมการ
เดินทาง 

3.82 0.74 มาก 

3. พนกังานมีความเชี่ยวชาญในใหก้ารบริการ 4.11 0.90 มาก 

ผลรวมดา้นศักยภาพ 4.04 0.56 มาก 

จากตาราง20 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความไวว้างใจ ดา้น
ศกัยภาพ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อ
พิจารณารายดา้นพบว่า ทุกด้านมีระดับความคิดเห็นมาก โดยพนักงานมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการดา้นการเดินทาง เช่น การแนะน ารถโดยสารและที่นั่งใหผู้โ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 รองลงมาคือพนักงานมีความเชี่ยวชาญในใหก้ารบริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90และ มีพนักงานมีความสามารถในการจดัโปรแกรมการ
เดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 
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ตาราง 21 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความไวว้างใจ ดา้นการสื่อสาร 

ความไวว้างใจ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการสื่อสาร 
   

1. พนกังานมีการสื่อสารขอ้มลูข่าวสารกบัผูโ้ดยสาร
อย่างสม ่าเสมอ 

4.01 0.72 มาก 

2. มีพนกังานติดต่อสื่อสารกบัท่านหลงัการใชบ้ริการ 4.07 0.64 มาก 

3. พนกังานกล่าวขอโทษแก่ผูโ้ดยสาร เมื่อเกิด
ขอ้ผิดพลาดในการใหบ้รกิาร 

4.37 0.66 มากที่สดุ 

ผลรวมดา้นการสื่อสาร 4.14 0.41 มาก 

จากตาราง21 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้นการ
สื่อสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 เมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า ด้านพนักงานกล่าวขอโทษแก่ผู ้โดยสาร เมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการ
ใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.66 โดยอีก
สองดา้นอยู่ในระดบัมากโดย มีพนกังานติดต่อสื่อสารกับท่านหลังการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 และมีพนกังานติดต่อสื่อสารกบัท่านหลงัการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  71 

ตาราง 22 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความไวว้างใจ ดา้นค ามั่นสญัญา 

ความไวว้างใจ 
ระดับความคิดเห็น 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านค ามั่นสัญญา 
   

1. องคก์รมีการรกัษาความลบัของผูโ้ดยสารเป็นอย่าง
ดี 

4.38 0.76 มากที่สดุ 

2. องคก์รมีการน าขอ้เสนอแนะของผูโ้ดยสารไป
ปรบัปรุงการใหบ้ริการ 

4.40 0.57 มาก 

3. องคก์รสามารถใหบ้ริการไดต้ามขอ้ตกลงที่ใหก้บั
ผูโ้ดยสาร 

4.08 0.76 มากที่สดุ 

ผลรวมดา้นค ามั่นสัญญา 4.28 0.49 มาก 

จากตาราง22 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ ดา้น
ค ามั่นสญัญา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านองค์กรมีการน าข้อเสนอแนะของผู้โดยสารไปปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57ถดัมา
คือองค์กรมีการรกัษาความลับของผู้โดยสารเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.76 และองคก์รสามารถใหบ้ริการไดต้ามขอ้ตกลงที่ใหก้บัผูโ้ดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76อยู่ในระดบัมาก 
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ตอนท่ี 6 การตดัสินใจ โดยใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังน้ี 

ตาราง 23 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมดา้นการตดัสินใจ 

การตัดสินใจ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1. ท่านตดัสินใจเดินทางเนื่องจาก เหมาะสมกบั
รูปแบบการด าเนินชีวิตของท่าน 

4.14 0.75 มาก 

2. ท่านตดัสินใจเดินทางเนื่องจาก ระยะเวลาในการ
เดินทางมีความเหมาะสม 

4.04 0.75 มาก 

3. ท่านตดัสินใจเดินทางโดยรถโดยสารปรบัอากาศ 
เนื่องจากมีความสะดวก และสถานีขนส่งมีระยะทาง
ไม่ไกลจากที่พกัของท่าน 

4.08 0.84 มาก 

ผลรวมการตดัสินใจ 4.08 0.57 มาก 

จากตาราง23 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการตัดสินใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 เมื่อพิจารณาราย
ดา้นพบว่า ทุกดา้นมีระดับความคิดเห็นมาก โดยท่านตัดสินใจเดินทางเนื่องจาก เหมาะสมกับ
รูปแบบการด าเนินชีวิตของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือ
ท่านตัดสินใจเดินทางโดยรถโดยสารปรบัอากาศ เนื่องจากมีความสะดวก และสถานีขนส่ งมี
ระยะทางไม่ไกลจากที่พักของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 และ ท่าน
ตดัสินใจเดินทางเนื่องจาก ระยะเวลาในการเดินทางมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 
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ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
เป็นการน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งประกอบไปดว้ย สมมติฐานจ านวน 8 

ขอ้ ไดแ้ก่ 
สมมติฐานท่ี 1. ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ 

และดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และดา้น

องคก์ร ไม่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และดา้น
องคก์ร มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยเลือกตัว
แปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงไดต้ารางที่ 23 

ตาราง 24 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างภาพลักษณ์และความไวว้างใจในการเลือกใช้
บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางดา้นศกัยภาพของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 21.582 3 7.194 48.352 .000** 

Residual 58.919 396 .149   
Total 80.501 399    

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
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จากตาราง 24 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ภาพลักษณ์ และ ความ
ไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางดา้นศกัยภาพของผูโ้ดยสาร สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า p-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 
1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคูณ
สามารถหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

ตาราง 25 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างภาพลักษณ์ และ ความไวว้างใจในการ
เลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

Model 
                                              ภาพลกัษณ์ 

    B    SE Beta      t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant) 2.451 - 14.808 14.808 .000** 

ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ (X1) .209 .264 .043 4.865* .000** 

ดา้นตรายี่หอ้ (X2) .145 .201 .201 3.752 .000** 
ดา้นองคก์ร (X3) .118 .156 .156 2.838* .005* 
   R=.518 Adj R2=.263 

   R2 = .268 SE =.386 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
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จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่าง ภาพลักษณ์ และ 
ความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ตัวแปรที่
สามารถสามารถท านายภาพลกัษณ์ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ (X1) ดา้นตรายี่หอ้ (X2) และ ดา้น
องคก์ร ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ <0.001, <0.001, และ .005 ตามล าดับ ซึ่งตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี ้
สามารถพยากรณ์ภาพลกัษณ์ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบั
อากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งันี ้

Y1  = 2.451 + 0.209 X1 + 0.145 X2 + 0.118 X3 
(X1) = ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
(X2) = ดา้นตรายี่หอ้ 
(X3) = ดา้นองคก์ร  
จากสมการสามารถอธิบายผลได้ ดังน้ี 
หากภาพลักษณ์ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ(X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อ

ความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.209 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากภาพลักษณ์ดา้นตรายี่หอ้(X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจใน
การเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.145 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากภาพลักษณ์ดา้นองคก์ร(X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจใน
การเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.118 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

สมมติฐานท่ี 2. ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ 
และดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และดา้น

องคก์ร ไม่มอิีทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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H1: ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และดา้น
องคก์ร มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยเลือกตัว
แปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงไดต้ารางที่ 25 

ตาราง 26 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณแ์ละการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้
การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 93.135 3 31.045 150.118 0.000** 
Residual 81.895 396 0.207 - - 

Total 175.030 399 - - - 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 26 ผลการวิเคราะหแ์ปรปรวนระหว่าง ภาพลกัษณ ์และ การตัดสินใจใน
การเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางด้านศักยภาพของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า p-value เท่ากับ <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั สามารถอธิบาย
ตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และ
สามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 27 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างภาพลกัษณ์ และ และ การตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางดา้นศกัยภาพของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

Model 
                                     ภาพลกัษณ ์

    B     SE Beta     t    Sig. 
ค่าคงที่ (Constant) 0.983 0.142  6.905 0.000** 
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ (X1) 0.154 0.062 0.154 2.482 0.013* 

ดา้นตรายี่หอ้ (X2) 0.306 0.055 0.316 5.536 0.000** 
ดา้นองคก์ร (X3) 0.309 0.055 0.326 5.661 0.000** 
   R=.729 Adj R2=.529 

  R2 = .532 SE =.454 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง27 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่าง ภาพลักษณ์ และ การ
ตัดสินใจ ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ตัวแปรที่
สามารถสามารถท านายภาพลกัษณ์ ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ (X1) ดา้นตรายี่หอ้ (X2) และ ดา้น
องคก์ร ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ <0.001, <0.001, <0.001 และ 0.013 ตามล าดับ ซึ่งตัวแปรทั้ง 
3 ตัวนีส้ามารถพยากรณ์ภาพลักษณ์ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งันี ้

Y1  = 0.983+0.154(X1)+0.306(X2)+0.309(X3) 
(X1) = ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
(X2) = ดา้นตรายี่หอ้ 
(X3) = ดา้นองคก์ร  
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จากสมการสามารถอธิบายผลได ้ดงันี ้
หากผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร มีภาพลักษณ์ด้าน

ผลิตภัณฑ์หรือบริการ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ รถ
โดยสารปรับอากาศประจ าทาง ของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพิ่มขึน้ 0.154 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากภาพลักษณ์ดา้นตรายี่หอ้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.306 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากภาพลักษณ์ดา้นองคก์ร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.309 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

สมมติฐานท่ี 3. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเข้าใจและรูจ้ัก
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0: คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจ
และรูจ้กัลกูคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง
ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยเลือกตัว
แปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงไดต้ารางที่ 27 
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ตาราง 28 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการ
เลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 147.813 5 29.563 169.421 0.000** 
Residual 68.750 394 0.174 - - 
Total 216.750 399 - - - 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหแ์ปรปรวนระหว่าง คณุภาพบริการและความพึงพอใจ
ในการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูมีค่า p-value เท่ากบั <0.001 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่าง
นอ้ย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคูณ
สามารถหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 29 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการ
เลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

Model 
คณุภาพบริการ 

B SE Beta t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.043 0.193 - 0.255 0.822 

ดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) 0.157 0.067 0.148 2.353 0.019* 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.212 0.058 0.207 3.640 0.000** 

ดา้นการตอบสนอง (X3) 0.418 0.065 0.391 6.466 0.000** 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.148 0.058 0.135 2.547 0.011* 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.048 0.033 0.042 1.461 0.145 

  R=.826 Adj R2=.679 

  R2 = .683 SE =.417 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพบริการและ
ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า คณุภาพ
บริการดา้น ดา้นความเป็นรูปธรรม(X1) ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2) ดา้นการตอบสนอง(X3) ดา้นการ
ให้ความมั่นใจลูกค้า(X4) ที่ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  0.019, <0.001, <0.001 และ0.011 
ตามล าดบัซึ่งตัวแปรทัง้ 4 ตัวนีส้ามารถพยากรณ์คณุภาพการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดด้งันี ้
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Y1  = 0.043 + 0.157(X1) + 0.212(X2) + 0.418(X3) + 0.148(X4) 
(X1) = ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(X2) = ดา้นความน่าเชื่อถือ 
(X3) = ดา้นการตอบสนอง 
(X4) = ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
จากสมการสามารถอธิบายผลได ้ดงันี ้
หากคุณภาพบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม(X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผู้โดยสาร สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.157 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคณุภาพบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.212 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคณุภาพบริการ ดา้นการตอบสนอง(X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.418 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคณุภาพบริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้(X4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.148 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

สมมติฐานท่ี 4. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเข้าใจและรูจ้ัก
ลกูคา้ ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ไม่มี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ มี
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อิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยเลือกตัว
แปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงไดต้ารางที่ 24 

ตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคุณภาพบริการและความไวว้างใจในการ
เลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 185.921 5 37.184 139.846 0.000** 

Residual 104.762 394 0.266   

Total 290.684 399 -   

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคุณภาพบริการและความ
ไว้วางใจในการเลือกใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู โดยใชก้ารวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุคูณมีค่า p-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถ
อธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคูณสามารถหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 31 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพบริการและความไวว้างใจในการ
เลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู  

Model 
คณุภาพบริการ 

B SE Beta t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.542 0.140 - 3.875 0.000** 

ดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) 0.129 0.037 0.152 3.457 0.001** 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.220 0.047 0.247 4.667 0.000** 

ดา้นการตอบสนอง (X3) 0.221 0.050 0.201 4.394 0.000** 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) -0.002 0.033 -0.002 -0.053 0.958 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.307 0.049 0.320 6.236 0.000** 

  R=.800 Adj R2=.635 

  R2 = .640 SE =.515 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพบริการและ

ความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ตัวแปรที่
สามารถสามารถท านายคณุภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม(X1) ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2) ดา้น
การตอบสนอง(X3) ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้(X5) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ0.001, <0.001, 
<0.001 และ <0.001 ตามล าดบั ซึ่งตวัแปรทั้ง 4 ตวันีส้ามารถพยากรณ์คณุภาพบริการที่มีอิทธิพล
ความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งันี ้

 
 



  84 

Y1  = 0.542 + 0.129 (X1) + 0.220(X2) + 0.221(X3) + 0.307 (X5) 
(X1) = ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(X2) = ดา้นความน่าเชื่อถือ 
(X3) = ดา้นการตอบสนอง 
(X5) = ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
จากสมการสามารถอธิบายผลได ้ดงันี ้
หากคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อความ

ไว้วางใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทาง ของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.129 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือเพิ่มขึ ้น 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทาง ของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.220 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคุณภาพบริการด้านการตอบสนองเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทาง ของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.221 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคุณภาพบริการด้านการเข้าใจและรูจ้ักลูกค้า 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทาง ของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.307 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

สมมติฐานท่ี 5. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเข้าใจและรูจ้ัก
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ไม่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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H1: คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยเลือกตัว
แปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยดว้ยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงไดต้ารางที่ 31 

ตาราง 32 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างคณุภาพบริการและภาพลักษณใ์นการเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 28.378 5 5.656 35.855 .000* 

Residual 62.367 394 .158   

Total 90.745 399    

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

จากตาราง 32 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคุณภาพบริการและ
ภาพลักษณ์ในการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู โดยใชก้ารวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุคณูมีค่า p-value เท่ากบั 
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ตาราง 33 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพบริการและภาพลักษณ์ในการ
เลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู  

Model 
คณุภาพบริการ 

B SE Beta t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 1.664 .184  9.050* .000** 

ดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) .166 .053 .183 3.114* .002** 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) .199 .056 .234 3.549* .000** 

ดา้นการตอบสนอง (X3) .046 .052 .055 .893 .373 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) .009 .055 -.011 -.164 .870 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) .171 .042 .213 4.055* .000** 

   R=.559 Adj 

R2=.304 

 

   R2 = .313 SE =.398  

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพบริการและ

ภาพลักษณ์ในการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ตัวแปรที่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์  ด้านความเป็นรูปธรรม (X1) และ ด้านความน่าเชื่อถือ (X2) ที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ .002 และ <0.001 ตามล าดับ ซึ่งตวัแปรทั้ง 2 ตัวนีส้ามารถพยากรณ์คุณภาพ
บริการที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งันี ้
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Y1  = 1.664 + 0.166(X1) + 0.199(X2) + 0.171(X5) 
(X1) = ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(X2) = ดา้นความน่าเชื่อถือ 
(X5) = ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
จากสมการสามารถอธิบายผลได ้ดงันี ้
หากคณุภาพบริการดา้นดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อ

ภาพลักษณ์ในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.166 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ(X2) เพิ่มขึ ้น 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.199 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคุณภาพบริการดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้(X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพล
ต่อภาพลกัษณ์ในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.199 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

สมมติฐานท่ี 6. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเข้าใจและรูจ้ัก
ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ไม่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยเลือกตัว
แปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงไดต้ารางที่ 33 

ตาราง 34 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างคณุภาพบริการและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครโดย
ใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 112.630 5 22.526 123.705 0.000** 

Residual 71.745 394 0.182 -  

Total 184.375 399 - -  

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

จากตาราง 34 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคุณภาพบริการและการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณู โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอย
เชิงพหุคณูมีค่า p-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตวัแปร
ตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถ
สรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 35 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพบริการและตัดสินใจเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู  

Model 
คณุภาพบริการ 

B SE Beta t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant) 0.681 0.197  3.449 0.001** 

ดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) 0.236 0.060 0.249 3.963 0.000** 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.132 0.061 0.129 2.147 0.034* 
ดา้นการตอบสนอง (X3) 0.253 0.059 0.250 4.262 0.000** 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.233 0.068 0.237 3.406 0.001** 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.101 0.066 0.103 1.533 0.126 

  R=.800 Adj R2=.635 

  R2 = .640 SE =.515 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 34 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพบริการและ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ตวัแปรที่สามารถสามารถ
ท านาย คณุภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม(X1) ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2) ดา้นการตอบสนอง
(X3) และด้านการใหค้วามมั่นใจลูกค้า(X4) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ <0.001, .034, <0.001, 
และ.001ตามล าดับ ซึ่งตัวแปรทั้ง 4 ตัวนี ้สามารถพยากรณ์คุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทาง ของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งันี ้

Y1  = 0.681 + 0.236(X1) + 0.132(X2) + 0.253(X3) + 0.233(X4)  
(X1) = ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(X2) = ดา้นความน่าเชื่อถือ 
(X3) = ดา้นการตอบสนอง 
(X4) = ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
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หากคณุภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.236 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ(X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.132 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง(X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.253 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้(X4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้  0.233 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ดา้น
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้าน

ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การให้บริการอย่างก้าวหนา้ ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้าน
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยเลือกตัว
แปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงไดต้ารางที่ 35 

ตาราง 36 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครโดย
ใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 76.714 5 15.343 104.673 0.000** 

Residual 57.752 394 0.147   

Total 134.466 399    

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 36 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจ และการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณู โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอย
เชิงพหุคณูมีค่า p-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตวัแปร
ตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถ
สรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 37 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความพึงพอใจและการตัดสินใจเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู  

Model 
ความพึงพอใจ 

B SE Beta t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.962 0.177  5.431 0.000** 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค(X1) 0.087 0.030 0.096 2.895 0.000** 

ดา้นใหบ้ริการอย่างทนัเวลา(X2) 0.161 0.053 0.200 3.022 0.003** 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (X3) 0.116 0.061 0.138 1.888 0.060 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง (X4) 0.094 0.053 0.111 1.586 0.114 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ (X5) 0.300 0.053 0.348 5.644 0.000** 

  R = 0.755 Adj R2=0 565 

  R2 = 0.571 SE = 0.382  

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความพึงพอใจและการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ตวัแปรที่สามารถสามารถ
ท านายความพึงพอใจ ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค (X1) ด้านให้บริการอย่างทันเวลา (X2) 
และ ดา้นการใหบ้ริการอย่างก้าวหนา้(X5) ที่ระดบันัยส าคัญทางสถิติ <0.001, .003, และ <0.001  
ตามล าดบั ซึ่งตวัแปรทั้ง 3 ตวันีส้ามารถพยากรณ์ภาพลักษณ์ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการ
เลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดด้งันี ้
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Y1  = 0.962 + 0.087(X1) + 0.161(X2) + 0.300(X5) 
(X1) = ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค 
(X2) = ด้านให้บริการอย่างทันเวลา 
(X5)  = ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 
หากความพึงพอใจด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค(X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.087 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากความพึงพอใจด้านให้บริการอย่างทันเวลา (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.161 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

หากความพึงพอใจด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.300 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 

สมมติฐานท่ี 8 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ดา้นศักยภาพ ดา้นการสื่อสาร และ
ดา้นค ามั่นสญัญา มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศกัยภาพ ดา้นการสื่อสาร และดา้นค ามั่น

สญัญา ไมม่ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  

H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศกัยภาพ ดา้นการสื่อสาร และดา้นค ามั่น
สญัญา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยเลือกตัว
แปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงไดต้ารางที่ 37 



  94 

ตาราง 38 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างความไวว้างใจ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครโดย
ใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 21.815 3 7.272 25.710 0.000** 

Residual 112.005 396 .283   

Total 133.820 399    

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
จากตาราง 38 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างความไว้วางใจ และการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณู โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอย
เชิงพหุคูณมีค่า p-value เท่ากับ <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิง
เสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคณูสามารถหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 39 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความไวว้างใจและการตัดสินใจเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู  

Model 
ความไวว้างใจ 

B SEr Beta t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 2.301 .368  6.252 .000** 

ดา้นศกัยภาพ (X1) -.002 .047 -.002 -0.41 .967 

ดา้นการสื่อสาร (X2) -.077 .068 -.055 -1.124 .261 

ดา้นค ามั่นสญัญา (X3) .493 .057 .418 8.597 .000** 

   R=.404 Adj R2=.157 

  R2 = .163 SE =.532 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความไวว้างใจและการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ตวัแปรที่สามารถท านาย
ความไวว้างใจ ด้านค ามั่นสัญญา ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  <0.001  ซึ่งตัวแปร ตัวนีส้ามารถ
พยากรณ์ความไวว้างใจที่มีอิทธิพลการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง 
ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งันี ้ 

Y1  =  2.301 - 0.493(X3) 
(X3) = ดา้นค ามั่นสญัญา 
จากสมการสามารถอธิบายผลได ้ดงันี ้
หากความไว้วางใจด้านด้านค ามั่นสัญญา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.493 หน่วย เมื่อก าหนดใหปั้จจยัอื่นๆมีค่าคงที่ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 40 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ภาพลกัษณป์ระกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
ดา้นตรายี่หอ้ และดา้นองคก์รที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบั
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
 

ภาพลกัษณ ์

มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การเลือกใชบ้ริการ 

รถโดยสารปรับอากาศ 
ประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

สถิติท่ีใช้ 

ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ  Multiple Regression 
ดา้นตรายี่หอ้  Multiple Regression 
ดา้นองคก์ร  Multiple Regression 

หมายเหต ุ: เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  เครื่องหมาย  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 41 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
ดา้นตรายี่หอ้ และด้านองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

ภาพลกัษณ ์

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศ
ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานี

ขนส่งผู้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
 

สถิติท่ีใช้ 

ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ  Multiple Regression 
ดา้นตรายี่หอ้  Multiple Regression 
ดา้นองคก์ร  Multiple Regression 

หมายเหต ุ: เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  เครื่องหมาย  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 42 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ด้านความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจ
และรูจ้กัลูกคา้ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

คุณภาพการบริการ 

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 
 

สถิติท่ีใช้ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม  Multiple Regression 
ดา้นความน่าเชื่อถือ  Multiple Regression 
ดา้นการตอบสนอง  Multiple Regression 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้  Multiple Regression 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้  Multiple Regression 

หมายเหต ุ: เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  เครื่องหมาย  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 43 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4. คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจ
และรูจ้กัลูกคา้ ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

คุณภาพการบริการ 

มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการ
เลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 
 

สถิติท่ีใช้ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม  Multiple Regression 
ดา้นความน่าเชื่อถือ  Multiple Regression 
ดา้นการตอบสนอง  Multiple Regression 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้  Multiple Regression 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้  Multiple Regression 

หมายเหต ุ: เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  เครื่องหมาย  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 44 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5. คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจ
และรูจ้กัลกูคา้ ที่มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง
ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

คุณภาพการบริการ 

มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณใ์นการ
เลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 
 

สถิติท่ีใช้ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม  Multiple Regression 
ดา้นความน่าเชื่อถือ  Multiple Regression 
ดา้นการตอบสนอง  Multiple Regression 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้  Multiple Regression 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้  Multiple Regression 

หมายเหต ุ: เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  เครื่องหมาย  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 45 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 6. คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจ
และรูจ้ักลูกคา้ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

คุณภาพการบริการ 

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศ
ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานี

ขนส่งผู้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
 

สถิติท่ีใช้ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม  Multiple Regression 
ดา้นความน่าเชื่อถือ  Multiple Regression 
ดา้นการตอบสนอง  Multiple Regression 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้  Multiple Regression 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้  Multiple Regression 

หมายเหต ุ: เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  เครื่องหมาย  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 46 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 7. ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นการให้บริการ
อย่างเสมอภาค ดา้นใหบ้ริการอย่างทันเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการ
อย่างต่อเนื่อง และดา้นการใหบ้ริการอย่างก้าวหนา้ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

ความพึงพอใจ 

ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 
 

สถิติท่ีใช้ 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค  Multiple Regression 
ดา้นใหบ้ริการอย่างทนัเวลา  Multiple Regression 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ  Multiple Regression 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง  Multiple Regression 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้  Multiple Regression 

หมายเหต ุ: เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  เครื่องหมาย  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 47 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 8. ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศกัยภาพ ดา้นการ
สื่อสาร และดา้นค ามั่นสัญญา ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

ความไวว้างใจ 

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 
 

สถิติท่ีใช้ 

ดา้นศกัยภาพ   Multiple Regression 
ดา้นการสื่อสาร  Multiple Regression 
ดา้นค ามั่นสญัญา  Multiple Regression 

หมายเหต ุ: เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  เครื่องหมาย  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 5  
สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัย ที่มีอิทธิพล ต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร” ในครัง้นี ้ผูวิ้จยัได้
ท าการ สรุปผล อภิปราย และขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากงานวิจยัไว ้ดงันี ้

สังเขปการวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้วิ้จยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้
1. เพื่อศึกษาภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และ

ดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง
ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และ
ด้านองค์กร ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ด้านความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

6. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
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อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

7.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ดา้น
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การให้บริการอย่างก้าวหน้า ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

8. เพื่อศึกษาความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศักยภาพ ดา้นการสื่อสาร และดา้น
ค ามั่นสัญญา ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. เพื่อเป็นแนวทางส าหรบัการพฒันาและปรบัปรุงแกไ้ขใหห้น่วยงานภาครฐัสามารถ

ใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนปรบัปรุงการใหบ้ริการให้มีความเหมาะสม และมีศักยภาพที่เป็น
เอกลกัษณไ์ด ้

2. เพื่อเป็นแนวทางส าหรบัผูบ้ริหารธุรกิจรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง สามารถ
น าขอ้มลูพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการคมนาคมเสริมสรา้งจุดแข็ง
และแกไ้ขจุดอ่อนขององคก์รใหส้ามารถแข่งขนัในธุรกิจเดียวกนัได ้

3. เพื่อเป็นแนวทางส าหรบัผูท้ี่สนใจสามารถน าผลการศึกษาไปพัฒนาหรือต่อยอด
งานวิจยัในเชิงการใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางดา้นมิติอ่ืนๆ ที่สอดคลอ้งกนัได ้

สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1. ภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ 

และดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 2. ภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ 
และดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3. คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 



  106 

สมมติฐานที่ 4. คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 5. คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 6. คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 7. ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ดา้น
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การให้บริการอย่างก้าวหน้า ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 8. ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นศกัยภาพ ดา้นการสื่อสาร และดา้น
ค ามั่นสัญญา ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผูโ้ดยสารที่เลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารที่เลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ

ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน จึงใชสู้ตรการค านวณโดยไม่ทราบจ านวณประชากร (กัลยา วานิชยบ์ัญชา , 
2545) โดยมีการก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% ค่าความคาดเคลื่อนในการประมาณไม่เกิน 5% 



  107 

จากการค านวณไดก้ลุ่มตัวอย่าง 385 ตวัอย่าง และส ารองไว ้15ตัวอย่าง รวมแบบสอบถามทั้งสิน้ 
400 ชุด 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
การวิจยัในครัง้นีใ้ชวิ้ธีการสุ่มเลือกตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน ตามขัน้ตอนดงันี  ้
ขัน้ตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงไปที่

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 4 สถานี (กรมการขนส่งทางบก, 2563) ประกอบดว้ย 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (เอกมัย) สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (สายใต)้ 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (จตจุักร) และ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (ถ.
บรมราชชนนี) 

ขัน้ตอนที่ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยจะค านวณหาขนาด
ตวัอย่างที่จะเก็บในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจากขัน้ตอนที่ 1 

 ขนาดตวัอย่างที่จะเก็บแต่ละสถานี = ขนาดตวัอย่างทัง้หมด/จ านวนสถานี 
      = 400/4 
 ขนาดตวัอย่างที่จะเก็บแต่ละสถานี = 100 
จากการค านวณโดยจ านวนสถานทั้งหมด 4 สถานี จะไดจ้ านวนค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 100 

คน ในการเก็บแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างที่มีความหลากหลายจากเขตพืน้ที่ 
ขั้นตอนที่ 3 วิธีการคัดเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

ผู้วิจัยจะใช้การเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างด้วยความสะดวกและเต็มใจในการตอบ
แบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามที่ได้จัดเตรียมไว้จัดเก็บกลุ่มตัวอย่าง ในเขตสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร จนครบจ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 กลุ่มตวัอย่าง 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 
1.1 ภาพลกัษณ ์

1.1.1 ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
1.1.2 ดา้นตรายี่หอ้ 
1.1.3 ดา้นองคก์ร 

1.2 คณุภาพการบริการ 
1.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรม 
1.2.2 ดา้นความน่าเชื่อถือ 
1.2.3 ดา้นการตอบสนอง 
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1.2.4 ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
1.2.5 ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

1.3 ความพึงพอใจ 
1.3.1 ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค 
1.3.2 ด้านให้บริการอย่างทันเวลา 
1.3.3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
1.3.4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
1.3.5 ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 

1.4 ความไวว้างใจ 
1.4.1 ดา้นศกัยภาพ  
1.4.2 ดา้นการสื่อสาร 
1.4.3 ดา้นค ามั่นสญัญา 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
2.1 การตดัสินใจ  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อศึกษาวิจัย คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) การศึกษาเรื่องปัจจยั ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จัยเก็บรวบรวม
ขอ้มลู โดยแบ่งเป็น 6 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนที่  1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา รายไดต้่อเดือนและอาชีพ 

ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ ์แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรา
ยี่หอ้ ดา้นองคก์ร 

ส่วนที่ 3 คณุภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมั่นใจลูกค้า ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ัก
ลกูคา้ 

ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจ แบ่งเป็น 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค 
ดา้นใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง ดา้น
การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 
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ส่วนที่ 5 ความไวว้างใจ แบ่งเป็น 3 ดา้น ได้แก่ ด้านศักยภาพ ดา้นการสื่อสาร 
ดา้นค ามั่นสญัญา 

ส่วนที่ 6 การตัดสินใจ เลือกใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร1. ศึกษาขอ้มูลจากหนงัสือ ต ารา เอกสาร 
บทความ ส่ิงตีพิมพ์ทางวิชาการ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งกับ คุณภาพการบริการ 
ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ เพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในการวิจยัเรื่อง ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัไดม้ีการสรา้งเครื่องมือตามล าดบัขัน้ตอนดงันี ้

1. ศึกษาข้อมูลจากหนังสือ ต ารา เอกสาร บทความ สิ่งตีพิมพ์ทางวิชาการ 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งกบั คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ความ
ไวว้างใจ และ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. เมื่อท าการศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องแล้ว จะน ามาก าหนด
ขอบเขตของแบบสอบถาม และสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลมุถึงความมุ่งหมายในการวิจยั 

3. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อพิจารณาถึงความ
ถูกตอ้ง เที่ยงตรง ความเหมาะสม และสอดคลอ้งกับตัวแปรที่ศึกษา เพื่อน ามาปรบัปรุงแก้ไขให้
ถูกตอ้งเหมาะสมสามารถน าไปใชง้านได ้

4. น าแบบสอบถามที่ไดแ้กไ้ขตามขอ้เสนอแนะ ไปหาค่าความเชื่อมั่น โดยน าไป
ทดลอง กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ชุด โดยวิธีการหาค่าความสอดคลอ้งในแบบสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 
(α = Coefficient Alpha)ของครอนบัค (Cronbach) โดยมีค่าระหว่าง 0-1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 
แสดงว่ามีค่าความเชื่อมั่นสูง ซึ่งในงานวิจยันีย้อมรบัค่าความเชื่อมั่นอยู่ที่ระดบั 0.70ขึน้ไป (กัลยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2561) ไดค้่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.836 แบ่งเป็นรายดา้นดงันี ้

ภาพลักษณ ์     
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ  เท่ากบั 0.841 
ดา้นตรายี่หอ้   เท่ากบั 0.760 
ดา้นองคก์ร    เท่ากบั 0.924 
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คุณภาพการบริการ    
ดา้นความเป็นรูปธรรม  เท่ากบั 0.799 
ดา้นความน่าเชื่อถือ   เท่ากบั 0.750 
ดา้นการตอบสนอง   เท่ากบั 0.704 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้  เท่ากบั 0.797 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้  เท่ากบั 0.767 

ความพึงพอใจ     
ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค เท่ากบั 0.748 
ดา้นใหบ้ริการอย่างทนัเวลา  เท่ากบั 0.888 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ เท่ากบั 0752 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง เท่ากบั 0.882 
ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ เท่ากบั 0.721 

ความไว้วางใจ     
ดา้นศกัยภาพ    เท่ากบั 0.811 
ดา้นการสื่อสาร   เท่ากบั 0.747 
ดา้นค ามั่นสญัญา   เท่ากบั 0.794 

การตัดสินใจ    เท่ากบั 0.799 
จัดกระท าและวิเคราะหข์้อมูล 

การจัดกระท าข้อมูล 
หลังจากที่ไดจ้ัดเก็บแบบสอบถามและตรวจสอบความเรียบรอ้ย ผูวิ้จยัจะไดน้ า

แบบสอบถามมาด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
1.ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ตรวจสอบความเรียบรอ้ยและความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม โดยคกัแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณอ์อก 
2.การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกตอ้ง เรียบรอ้ย มาลงรหสัที่ก าหนด

ไว ้เพื่อน าไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางสถิติส  าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร ์(SPSS) เพื่อวิเคราะห์
ขอ้มลูเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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การวเิคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะหข์้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) มีดังน้ี 

ส่วนที่ 1 เกี่ยวกับขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายไดต้่อเดือน 
และอาชีพ โดยใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มูลของ
แบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และ ดา้น
การเข้าใจและรูจ้ักลูกค้า โดยใชก้ารหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณ์แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นองคก์ร 
ด้านบุคลากร และด้านผลิตภัณฑ์ โดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจแบ่งเป็น 5 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นการ
ใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ดา้นใหบ้ริการอย่างทันเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการ
ใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง ดา้นการใหบ้ริการอย่างก้าวหนา้ โดยใชก้ารหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

ส่วนที่  5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความไว้วางใจแบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ศกัยภาพ ดา้นการส่ือสาร และดา้นค ามั่นสัญญา โดยใชก้ารหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 6 แบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสินใจ โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

2. การวิเคราะห์ด้วยสถิติ เชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ ใช้
ทดสอบสมมติฐานการวิจัย มีการใช้สถิติในการวิเคราะห์และแปลผลข้อมูล โดยใช้สถิติการ
วิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการหาความสัมพนัธร์ะหว่างตัว
แป รใน รูปของการท านายของตัวแป รอิสระ ( Independent Variable) และตัวแป รตาม 
(Dependent Variable) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานที่ 1-12 

2. การวิเคราะหด์้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
เป็นสถิติที่ใชท้ดสอบสมมติฐานการวิจัย มีการใชส้ถิติในการวิเคราะหแ์ละแปล

ผลขอ้มูล โดยใชส้ถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ในการหา
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ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรในรูปของการท านายของตัวแปรอิสระ (Independent Variable) และ
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานที่ 1-8 

สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาเรื่องปัจจัย ที่มีอิทธิพล ต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศ

ประจ าทาง ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานครสรุปผลการวิจยัได ้ดงันี ้
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

ตอนท่ี 1 ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
รายไดต้่อเดือนและอาชีพ ของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจง
เป็นค่ารอ้ยละ 

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโดยมีจ านวน 277 คน คิด
เป็นร้อยละ 69.30 และเป็นเพศชาย 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.80 ของจ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถามทัง้หมด 

อายุ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ ประมาณ 26-33 ปี จ านวน 191 คน
คิดเป็นรอ้ยละ 47.80 รองลงมาคือ อายุ 34-41 ปี จ านวน97คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.30 อายุ 18-25 
ปี จ านวน66คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.50 อายุ 42-49 ปี จ านวน27คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.80 และ อายุ
50ปีขึน้ไป จ านวน19คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.80 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 

สถานภาพสมรส พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสจ านวน 
248 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62 รองลงมาคือสถานภาพโสด จ านวน 100คน คิดเป็นรอ้ยละ 25 และ  
สถานภาพ  หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่  จ านวน52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13 ของจ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถามทัง้หมด 

ระดับการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 253 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.20 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 90 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 22.50 ละสูงหว่าปริญญาตรีจ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 ของจ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถามทัง้หมด 

รายได้ต่อเดือน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยู่ที่ 15,001 – 30,000 
บาท จ านวน 146 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.50 รองลงมาคือ รายได ้30,001 – 45,000 บาท จ านวน 
126 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.50 รายไดต้  ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 20 และมากกว่า 45,001 บาท ขึน้ไป จ านวน 48 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12 
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อาชีพ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพ ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ 
จ านวน 165 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.30 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 114 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 28.50 ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.30 พนักงาน
บริษัทเอกชนและรบัจา้งทั่วไป จ านวนเท่ากนัคือ 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9 

ตอนท่ี 2 ภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ และ
ด้านองค์กร โดยใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ดงันี ้

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นภาพลักษณ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.47 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดับ
มาก โดยดา้นตรายี่หอ้ มีค่าเฉล่ียสงูสดุเท่ากับ 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57รองลงมาคือดา้น
ผลิตภณัฑห์รือบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.01ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 และดา้นองคก์รมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.96 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นสามารถวิเคราะหข์อ้มลูได้
ดงันี ้

ด้านผลิตภัณฑห์รือบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.60 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดับมาก โดยรถโดยสาร
ประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการ มีการรกัษาความสะอาดเป็นอย่างดีมีค่าเฉล่ียสงูสุด
เท่ากับ 4.18 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 รองลงมาคือ พนักงานมีมาตรฐานในการให้บริการ
ผู ้โดยสารทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 และ รถ
โดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ใหบ้ริการ มีประสิทธิภาพ และมีคณุภาพดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.89 ตามล าดบั 

ด้านตรายี่ ห้อ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน0.57 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ใหบ้ริการ 
มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.32 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 
รองลงมา พนกังานมีมาตรฐานในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคนอย่างเท่าเทียมกนัมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81และ รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการ มี
การรกัษาความสะอาดเป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 ตามล าดบั 

ด้านองคก์ร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.55 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยรถโดยสารประจ าทางปรบั
อากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการมีความน่าเชื่อถือและน่าไว้วางใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.08 ค่า
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เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือ กิริยามารยาท ในการใหบ้ริการของพนกังานมีความสุภาพ 
เรียบรอ้ย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 และ กิริยามารยาท ในการใหบ้ริการ
ของพนักงานมีความสุภาพ เรียบร้อยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79 
ตามล าดบั 

ตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้ โดย
ใชวิ้ธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ดงันี ้

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นความ
เป็นรูปธรรมมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 
รองลงมาคือดา้นการตอบสนองมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 และอีก3 ดา้น
ที่เหลืออยู่ในระดับมากโดยด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 รองลงมาคือด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.56 และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 

ด้านความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.24 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.52  เมื่อพิจารณารายขอ้ มี3ดา้นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยราคาตั๋ว
โดยสารมีความเหมาะสมกับคณุภาพการบริการที่ไดร้บัมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.33 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือรถโดยสารที่ใหบ้ริการอยู่ในสภาพที่ดีและเหมาะสมต่อการใหบ้ริการมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และมีความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง และ 
ถึงจุดหมายตามที่ระบุไว้ในตั๋วโดยสาร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และ 
จ านวนเที่ยวรถโดยสารที่ใหบ้ริการ มีปริมาณเพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 

ด้านความน่าเช่ือถือ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดับมาก โดยมีการแจง้เงื่อนไข
ในการใช้บริการ ระบุบนตั๋วโดยสารไว้อย่างชัดเจนมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.12 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.68 รองลงมาคือผู ้ให้บริการรถโดยสารสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ข้อมูลในการ
เดินทางไดเ้ป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 ผูใ้หบ้ริการรถโดยสาร
สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดต้รงตามความตอ้งการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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0.74และ พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการขับขี่และปฏิบัติตามกฎจราจรได้อย่างเคร่งครัด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 

ด้านการตอบสนอง ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.22 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า พนักงานมีความจริงใจและมีความ
พรอ้มในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารตลอดเวลา อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ียสูงสดุเท่ากบั 4.26 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 รองลงมาคือพนักงานมีการใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.25 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 และ พนกังานมีการสื่อสารกบัลูกคา้ดว้ยความชดัเจนและเขา้ใจ
ง่ายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 อยู่ในระดบัดี 

ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.19 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า มีระบบความปลอดภัยจาก
อบุัติเหตุในการเดินทางอยู่ในระดับมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 
และอีก สองดา้นที่เหลืออยู่ในระดับมาก  โดยพนกังานมีกิริยามารยาทที่สุภาพเรียบรอ้ย และเต็ม
ใจให้บริการต่อผู ้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และรถโดยสาร
ประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการเป็นที่รูจ้ัก และมีชื่อเสียงในทางที่ดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยมี
การแนะน าที่นั่ งโดยสารให้เหมาะสมกับผู้โดยสารแต่ละท่านมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.14 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68รองลงมาคือผูม้ีการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรบัผู ้โดยสารเป็น
รายบุคคล เช่น ผูพ้ิการทางสายตา เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 
และ พนักงานมีการแนะน าที่นั่งโดยสาร และขั้นตอนการใหบ้ริการอย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 

ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้าน
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ โดยใชวิ้ธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ทุกดา้นมี
ระดับความคิดเห็นมาก โดยด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและ ด้านการให้บริการอย่าง
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ก้าวหน้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 รองลงมาคือด้านให้บริการอย่าง
ทันเวลามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.04 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 และดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่องมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.51 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ระบบการใหบ้ริการมีความ
โปร่งใส สามารตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ียสูงสดุเท่ากบั 4.23 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 อยู่ในระดับ
มากที่สุด และอีกสองดา้นที่เหลืออยู่ในระดับมาก คือ พนักงานมีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสารทุกคน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 และ พนักงานมีระบบการ
ใหบ้ริการ เป็นไปตามล าดบั ก่อน-หลงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 

ด้านให้บริการอย่างทันเวลา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.12 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54  เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ทุกดา้นมีระดับความคิดเห็นมาก 
โดยมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนรถ เช่น การแจกอาหารและเครื่องดื่ม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.18 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 รองลงมาคือมีขั้นตอนและระเบียบ ในการให้บริการ
ผู ้โดยสารอย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.71 กระบวนการ
ตอบสนองและแก้ไขปัญหา มีความรวดเร็ว เช่น สามารถแก้ไขปัญหาไดท้ันต่อสถาณการณ์  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั4.09 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.73 และระบบการจองและช าระค่าตั๋วโดยสาร มีความ
สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.04 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ทุกดา้นมีระดบัความคิดเห็น
มาก โดยมีที่นั่ งส าหรบัผู ้โดยสารเฉพาะกลุ่ม เช่น ผูสู้งอายุ ผู ้พิการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76รองลงมาคือสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ เช่น ที่นั่ งรอ ห้องน า้ เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71
บรรยากาศและแสงสว่างภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.10 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73รถโดยสารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น ผา้ห่ม 
หอ้งน า้ภายในรถโดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.19 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ทุกดา้นมีระดบัความคิดเห็น
มาก โดยพนักงานให้บริการผู ้โดยสารดว้ยความแม่นย าและถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ค่า
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เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 รองลงมาคือรถโดยสารใหบ้ริการผูโ้ดยสารอย่างต่อเนื่องทุกวนัมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 และ มีการใหบ้ริการ โดยยึดตามประโยชนข์องผูโ้ดยสาร
เป็นหลกั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.93 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 059 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นมีการน าเทคโนโลยีที่
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ เช่น บริการ Wifi เป็นตน้อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 รองลงมาคือมีมีตูร้บัความคิดเห็น / รอ้งเรียน / รอ้งทุกข ์ของผูโ้ดยสาร 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 ส่วนด้านมีการปรับปรุงและพัฒนาการ
ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารตลอดเวลาอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.90 

ตอนท่ี 5 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ ด้านการสื่อสารและด้าน
ค ามั่นสัญญา โดยใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ดงันี ้

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นความไวว้างใจ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นดา้นค ามั่น
สญัญา มีระดบัความคิดเห็นมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 โดยอีก
สองดา้นอยู่ในระดับมากโดย ดา้นดา้นการสื่อสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.41และดา้นศกัยภาพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 ตามล าดบั 

ด้านศักยภาพ  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านมีระดับความคิดเห็นมาก โดย
พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการดา้นการเดินทาง เช่น การแนะน ารถโดยสารและที่นั่งให้
ผู ้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 รองลงมาคือพนักงานมีความ
เชี่ยวชาญในใหก้ารบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90และ มีพนกังานมี
ความสามารถในการจดัโปรแกรมการเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 

ด้านการสื่อสาร ในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นพนกังานกล่าวขอโทษแก่ผูโ้ดยสาร เมื่อ
เกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน0.66 โดยอีกสองดา้นอยู่ในระดบัมากโดย มีพนักงานติดต่อสื่อสารกบัท่านหลัง
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การใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 และมีพนักงานติดต่อสื่อสารกับ
ท่านหลงัการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 ตามล าดบั 

ค ามั่นสัญญา ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านองค์กรมีการน าข้อเสนอแนะของ
ผู้โดยสารไปปรับปรุงการให้บริการ มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57ถดัมาคือองคก์รมีการรกัษาความลบัของผูโ้ดยสารเป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.38 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 และองค์กรสามารถใหบ้ริการไดต้ามขอ้ตกลงที่ใหก้ับ
ผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76อยู่ในระดบัมาก 

ตอนท่ี 6 การตัดสินใจ โดยใชวิ้ธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นการตัดสินใจ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านมีระดับ
ความคิดเห็นมาก โดยท่านตดัสินใจเดนิทางเนื่องจาก เหมาะสมกบัรูปแบบการด าเนินชวิีตของทา่น 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือท่านตัดสินใจเดินทางโดยรถ
โดยสารปรบัอากาศ เนื่องจากมีความสะดวก และสถานีขนส่งมีระยะทางไม่ไกลจากที่พกัของท่าน 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 และ ท่านตดัสินใจเดินทางเนื่องจาก ระยะเวลา
ในการเดินทางมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 

 
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานท่ี 1. ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ 
และดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรา
ยี่ห้อ และดา้นองคก์ร มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ระดบันัยส าคัญทางสถิติ 
<0.001, <0.001, และ .005 ตามล าดับ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธเ์ท่ากบั 0.209, 0.145, และ
0.118  ตามล าดับ กล่าวคือมีความสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ซึ่งตัวแปร 3 ตัวนี ้ สามารถ
อธิบายดา้นภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 26.30 
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สมมติฐานท่ี 2. ภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นตรายี่หอ้ 
และดา้นองคก์ร ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑห์รือบริการ ดา้นตรา
ยี่ห้อ และ ด้านองค์กร ที่ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  <0.001, <0.001, <0.001 และ 0.013 
ตามล าดับ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์เท่ากับ 0.154, 0.306และ 0.309 ตามล าดับ กล่าวคือมี
ความสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไวซ้ึ่งตัวแปร 3นี ้สามารถอธิบายดา้นภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อ
ความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 52.90 

สมมติฐานท่ี 3. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเข้าใจและรูจ้ัก
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย คณุภาพบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ ที่ระดบันยัส าคัญ
ทางสถิติ 0.019, <0.001, <0.001 และ0.011 ตามล าดับ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์เท่ากับ 
0.157,  0.212, 0.418 และ 0.148 กล่าวคือมีความสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไวซ้ึ่งตัวแปร 4นี ้
สามารถอธิบายคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้รอ้ยละ 
67.90 

สมมติฐานท่ี 4. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเข้าใจและรูจ้ัก
ลกูคา้ ที่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย คุณภาพบริการดา้นความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ ที่ระดบันยัส าคัญ
ทางสถิติ0.001, <0.001, <0.001 และ <0.001 ตามล าดับ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์เท่ากับ 
0.129, 0.220, 0.221และ0.307กล่าวคือมีความสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ซึ่งตัวแปร 4นี ้
สามารถอธิบายคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
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ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้รอ้ยละ 
63.50 

สมมติฐานท่ี 5. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเข้าใจและรูจ้ัก
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้น
ความน่าเชื่อถือ และ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ที่ระดับนัยส าคญัทางสถิติ .002, <0.001 และ
<0.001 ตามล าดบัโดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสมัพนัธเ์ท่ากับ 0.166, 0.199 และ 0.171 กล่าวคือมีความ
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวซ้ึ่งตวัแปร 3 ตวันี ้สามารถอธิบายคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 30.40 

สมมติฐานท่ี 6. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจลูกคา้ และดา้นการเข้าใจและรูจ้ัก
ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร 
สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้น
ความน่าเชื่อถือดา้นการตอบสนองและด้านการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
<0.001, .034, <0.001, และ.001ตามล าดับ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์เท่ากับ 0.236, 0.132, 
0.253และ 0.233 ตามล าดับ กล่าวคือมีความสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไวซ้ึ่งตัวแปร 4 ตัวนี ้
สามารถอธิบายคณุภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบั
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 63.50 

สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ดา้น
ใหบ้ริการอย่างทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง และดา้น
การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ า
ทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค 
ด้านให้บริการอย่างทันเวลา และ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
<0.001, .003, และ <0.001 ตามล าดับ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์เท่ากับ 0.087,0.161และ
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0.300ตามล าดับ กล่าวคือมีความสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ซึ่งตัวแปร 3 ตัวนี ้ สามารถ
อธิบายความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 56.50 

สมมติฐานท่ี 8 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ดา้นศักยภาพ ดา้นการสื่อสาร และ
ดา้นค ามั่นสญัญา มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของ
ผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาพบว่า ความไวว้างใจ ด้านค ามั่นสัญญา ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
<0.001 ซึ่งตัวแปร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์เท่ากับ 0.493 กล่าวคือมีความสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไวซ้ึ่งตวัแปร ตวันี ้สามารถอธิบายความไวว้างใจ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 15.70 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากผลการศึกษาเรื่อง ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบั

อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติคือ การ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) มีประเด็นส าคัญที่สามรถ
น ามาอภิปรายได ้ดงันี ้

สมมติฐานท่ี 1. ภาพลักษณ ์ประกอบด้วย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ด้านตรา
ยี่ห้อ และดา้นองคก์ร ท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านผลิตภัณฑห์รือบริการ พบว่า มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ว่า
รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศมีการรกัษาความสะอาดเป็นอย่างดี พนกังานมีมาตรฐานในการ
ให้บริการผู ้โดยสารทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศที่ให้บริการ มี
ประสิทธิภาพ และมีคณุภาพดี เมื่อผูโ้ดยสารไดใ้ชบ้ริการก็เกิดความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ
และตดัสินใจเดินทางซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (Kotler, 2000)  

ด้านตรายี่ห้อ พบว่า มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบั
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ว่าจะรถโดยสาร
ประจ าทางปรบัอากาศที่ผูโ้ดยสารเลือกใชบ้ริการ มีชื่อเสียงเป็นที่รูจ้ักดี มีลกัษณะโดดเด่น สะดุด
ตา และสงัเกตไดง้่าย มีความผูกพนักบัตรายี่หอ้ของรถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศตกต่างจดจ า
ไดง้่าย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (Kotler, 2000)และสอดคล้องกับ งานวิจัยของ จุไรลักษณ ์
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จนัทสีหราช (2553) พบว่าภาพลักษณ์บริษัทดา้นตรายี่หอ้ส่งผลต่อความไวว้างใจและความภักดี
ของลกูคา้ ลกูคา้มีการประเมินว่ามีความไวว้างใจมาก  

ด้านองค์กร พบว่า มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เมื่อผูโ้ดยสารไดใ้ช้
บริการ และไดร้บัรูถ้ึงภาพลกัษณ ์ไม่ว่าจะเป็นการแต่งกายของพนกังานที่ใหบ้ริการ มีความสะอาด
และสวยงาม กิริยามารยาท ในการใหบ้ริการของพนักงานมีความสุภาพ เรียบรอ้ย รถโดยสาร
ประจ าทางปรบัอากาศที่เลือกใชบ้ริการมีความน่าเชื่อถือและน่าไวว้างใจ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ (Kotler, 2000)ด้านสถาบันองค์การ (Institutional Image) และงานวิจัยของ วรมน บุญ
ศาสตร ์และ บุหงา ชัยสุวรรณ (2561) โดยการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ภาพลักษณ์องคก์ร และ
ความไวว้างใจมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมความตัง้ใจซือ้และการบอกต่อ 

สมมติฐานท่ี 2. ภาพลักษณ ์ประกอบด้วย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ด้านตรา
ยี่ห้อ และดา้นองคก์ร ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลอืกใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ
ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ พบว่า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ รถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ว่า
รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศมีการรกัษาความสะอาดเป็นอย่างดี พนกังานมีมาตรฐานในการ
ให้บริการผู ้โดยสารทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศที่ให้บริการ มี
ประสิทธิภาพ และมีคณุภาพดี ภาพลกัษณ์เหล่านีท้  าใหผู้โ้ดยสารเกิดการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เสรี วงษ์มณฑา (2540)  

ด้านตรายี่ห้อ พบว่า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ว่าจะรถโดยสาร
ประจ าทางปรบัอากาศที่ผูโ้ดยสารเลือกใชบ้ริการ มีชื่อเสียงเป็นที่รูจ้ักดี มีลกัษณะโดดเด่น สะดุด
ตา และสงัเกตไดง้่าย ตรายี่หอ้ของรถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศตกต่างจดจ าไดง้่าย ช่วยให้
ง่ายต่อการตัดสินใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (Kotler, 2000)ด้านตรายี่ห้อ (Brand Image) 
และสอดคลอ้งกับ งานวิจัยของ ศิวบูรณ์ ธนานุกูลชัย (2554) ไดศ้ึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ตราสินคา้
มีผลต่อการตดัสินใจซือ้รถยนตม์ือสองค่ายญ่ีปุ่ นของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ด้านองคก์ร พบว่า มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสารปรบัอากาศ
ประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เมื่อผูโ้ดยสารไดใ้ชบ้ริการ 
และไดร้บัรูถ้ึงภาพลักษณ์ ไม่ว่าจะเป็นการแต่งกายของพนักงานที่ใหบ้ริการ มีความสะอาดและ
สวยงาม กิริยามารยาท ในการใหบ้ริการของพนักงานมีความสุภาพ เรียบรอ้ย รถโดยสารประจ า
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ทางปรับอากาศที่เลือกใช้บริการมีความน่าเชื่อถือและง่ายต่อการตัดสินใจ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ธิดาพร ใจธรรมดี (2562) พบว่า ด้านภาพลักษณ์บริษัท มีผลต่อการตัดสินใจการ
เลือกใชบ้ริการ 

สมมติฐานท่ี 3. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมั่นใจลกูค้า และดา้นการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศ
ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความเป็นรูปธรรม  พบว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ รถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครการ
ให้บริการรถโดยสารปรบัอากาศของบริษัทขนส่งต่างๆมีจ านวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการ มี
ปริมาณเพียงพอต่อความต้องการของผูม้าใชบ้ริการ รถโดยสารที่ใหบ้ริการอยู่ในสภาพที่ดีและ
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ มีความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง และ ถึงจุดหมายตามที่ระบุไว้
ในตั๋วโดยสาร ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกบัคณุภาพการบริการที่ไดร้บั ท าใหผู้โ้ดยสารเกิด
ความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ กาญจนา ทวินนัท ์(2558) พบว่า ความเป็นรูปธรรม
ของบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยว 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครเนื่องจากการ
ให้บริการตรงตามสัญญาที่ให้ไว้กับผู ้โดยสาร มีความสม ่าเสมอ ออกเดินทางตรงเวลาตาม
ก าหนดการที่บริษัทแจง้ไวก้ับผูโ้ดยสาร ท าใหผู้โ้ดยสารเกิดความพึงพอใจในการเดินทางซึ่งตรงกับ
งานวิจยัของเบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) พบว่า คณุภาพการบริการดา้นความน่าเชื่อถือส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

ด้านการตอบสนอง พบว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากรถ
โดยสารปรับอากาศประจ าทางมีพนักงานมีความจริงใจและมีความพร้อมในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารตลอดเวลา ใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็วมีการสื่อสารกับลูกคา้ดว้ยความชดัเจนและเขา้ใจ
ง่าย ท าให้ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Oliver 
(1980) 

ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า พบว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากในขณะที่ผูโ้ดยสารก าลงัเดนิทางหรือเขา้รบับริการ มีเหตกุารณท์ี่ใหผู้โ้ดยสารเกิดความไม่
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มั่นใจระหว่างเดินทาง เช่น ไม่มีระบบความปลอดภัยจากอุบัติเหตุในการเดินทาง แต่พนักงานมี
กิริยามารยาทที่สุภาพเรียบรอ้ย และเต็มใจใหบ้ริการต่อผูโ้ดยสาร สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้
ระหว่างเดินทางได ้ท าใหผู้โ้ดยสารพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ นิธิศ 
สระทองอยู่ (2562) พบว่า คณุภาพการดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้มีผลต่อความพึงพอใจ  

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า  พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในการใหบ้ริการแต่ละครัง้ของการเดินทาง การที่มีพนักงานมีการแนะน าที่นั่ ง
โดยสาร และขัน้ตอนการใหบ้ริการไม่ชดัเจน การใหค้วามช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรบัผูโ้ดยสารเป็น
รายบุคคล เช่น ผูพ้ิการทางสายตา และแนะน าที่นั่งใหเ้มื่อผูโ้ดยสารขึน้รถโดยสาร การบริการต่างๆ
เหล่านี ้ส่งผลให้ผู ้โดยสารเกิดความไม่พึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml, และ Berry (2013) ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy)  

สมมติฐานท่ี 4. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมั่นใจลกูค้า และดา้นการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า ท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศ
ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความเป็นรูปธรรม  พบว่า มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการเลือกใช้บริการ รถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากการให้บริการรถโดยสารปรบัอากาศของบริษัทขนส่งต่างๆมีจ านวนเที่ยวรถโดยสารที่
ใหบ้ริการ มีปริมาณเพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ รถโดยสารที่ใหบ้ริการอยู่ในสภาพ
ที่ดีและเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ มีความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง และ ถึงจุดหมายตามที่
ระบุไว้ในตั๋วโดยสาร ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่ได้รับ ท า ให้
ผูโ้ดยสารเกิดความไวว้างใจ ซึ่งสอดคลอ้งกบั Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (2013)  

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากการ
ให้บริการตรงตามสัญญาที่ให้ไว้กับผู ้โดยสาร มีความสม ่าเสมอ ออกเดินทางตรงเวลาตาม
ก าหนดการที่บริษัทแจง้ไวก้ับผูโ้ดยสาร ท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความไวว้างใจในการเดินทางโดยรถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ธนกฤต ตปนีย ์(2561) อิทธิพลของ
คณุภาพการบริการมิติดา้นความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจ 

ด้านการตอบสนอง พบว่า มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครเนื่องจากรถ
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โดยสารปรับอากาศประจ าทางมีพนักงานมีความจริงใจและมีความพร้อมในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารตลอดเวลา ใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็วมีการสื่อสารกับลูกคา้ดว้ยความชดัเจนและเขา้ใจ
ง่าย ท าใหผู้โ้ดยสารมีความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบั โสรจัจะราช เถระพนัธ ์
(2561) พบว่าคณุภาพการบริการดา้นการตอบสนอง สมัพนัธก์บัปัจจยัความไวว้างใจ 

ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ 
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากในขณะที่ผูโ้ดยสารก าลงัเดนิทางหรือเขา้รบับริการ มีเหตกุารณท์ี่ใหผู้โ้ดยสารเกิดความไม่
มั่นใจระหว่างเดินทาง เช่น ไม่มีระบบความปลอดภัยจากอุบัติเหตุในการเดินทาง พนักงานมี
กิริยามารยาทที่ไม่สภุาพเรียบรอ้ย และไม่เต็มใจใหบ้ริการต่อผูโ้ดยสาร ท าใหผู้โ้ดยสารไม่ไวว้างใจ
ในการใชบ้ริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ โสรจัจะราช เถระพันธ์ (2561) ปัจจัยที่ส่งผลต่อ 
คณุภาพการบริการดา้นการตอบสนอง ดา้นความมั่นใจ คือความพึงพอใจ 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า พบว่า มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ 
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน
การใหบ้ริการแต่ละครัง้ของการเดินทาง การที่มีพนักงานมีการแนะน าที่นั่งโดยสาร และขัน้ตอน
การใหบ้ริการอย่างชดัเจน การใหค้วามช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรบัผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู ้
พิการทางสายตา และแนะน าที่นั่งใหเ้มื่อผูโ้ดยสารขึน้รถโดยสาร การบริการต่างๆเหล่านีส้่งผลให้
ผูโ้ดยสารเกิดความไวว้างใจ ซึ่งสอดคลอ้งกับ LINGLING (2561) พบว่าคุณภาพบริการดา้นสิ่งที่
มองเห็นได ้ดา้นความเชื่อมั่นได ้การรบัรูค้ณุค่าดา้นคุณค่าเชิงหนา้ที่ เชิงทางสังคม เชิงอารมณ ์มี
อิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจ 

สมมติฐานท่ี 5. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมั่นใจลกูค้า และดา้นการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า ท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณใ์นการเลือกใช้บริการ รถโดยสารปรับอากาศประจ า
ทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณใ์นการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
ความเป็นรูปธรรมของรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางสามารถมองเห็นไดว่้า รถโดยสารมีความ
เหมาะสมกบัราคา มีปริมาณเพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ รถโดยสารที่ใหบ้ริการอยู่
ในสภาพที่ดีและเหมาะสมต่อการให้บริการ มีความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง และ ถึง
จุดหมายตามที่ระบุไวใ้นตั๋วโดยสาร ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่
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ไดร้บั ท าใหผู้โ้ดยสารเกิดความไวว้างใจ ซึ่งสอดคลอ้งกบั กรณฐพรครองภพ สทา้นไตรภพ (2560) 
พบว่าคณุภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลกัษณส์ายการบินมากที่สดุ 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากผู้
ใหบ้ริการมอบหมายบริการใหแ้ก่ลูกคา้ทุกครัง้มีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ มี
การเก็บขอ้มลูของลกูคา้ และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าดว้ยความเต็มใจ ซึ่งสอดคลอ้งกับ วรรธนะ เสถียร 
(2559) พบว่าคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ มีความสมัพนัธก์บัภาพลกัษณ ์ 

ด้านการตอบสนอง พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ในการเลือกใชบ้ริการ รถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากการ
ตอบสนองลกูคา้ในดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการใหบ้ริการที่รวดเร็ว รวมทั้งการมีความกระตือรือรน้
เมื่อเห็นลูกค้าแลว้ต้องรีบต้อนรบั หรือสอบถามใหก้ารช่วยเหลือ ไม่มีผลต่อภาพลักษณ์ในการ
เลือกใช้บริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับ วรรธนะ เสถียร (2559) พบว่า ภาพลักษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนัสนิคม”ขึน้อยู่กับคุณภาพการใหบ้ริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการใหค้วาม
มั่นใจ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ 

ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ในการเลือกใชบ้ริการ 
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่มี
ระบบความปลอดภัยจากอุบัติเหตุในการเดินทาง พนักงานมีกิริยามารยาทที่ไม่สุภาพเรียบรอ้ย 
และไม่เต็มใจใหบ้ริการต่อผูโ้ดยสาร ท าใหผู้โ้ดยสารไม่ไวว้างใจในการใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับ 
Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (2013) ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้  

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า พบว่า มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณใ์นการเลือกใชบ้ริการ รถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากการแนะน าที่นั่งโดยสาร และขั้นตอนการใหบ้ริการที่ชัดเจน การใหค้วามช่วยเหลือเป็น
พิเศษส าหรบัผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผูพ้ิการทางสายตา และแนะน าที่นั่งใหเ้มื่อผูโ้ดยสารขึ ้น
รถโดยสาร การบริการต่างๆเหล่านีส้่งผลใหผู้โ้ดยสารเกิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (2013) และ วรรธนะ เสถียร (2559) พบว่า 
ภาพลกัษณข์องการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม”ขึน้อยู่กบัคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ 
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สมมติฐานท่ี 6. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมั่นใจลกูค้า และดา้นการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทาง
ของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบั
อากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากผู้
ใหบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางสามารถสรา้งบริการที่ดี มีปริมาณที่เพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผู้โดยสาร จ านวนเที่ยวที่พอส าหรับการเดินทางในช่วงเทศกาลหรือวันหยุดต่างๆ 
สภาพของรถโดยสารเหมาะสมกับราคาที่จ่ายค่าตั๋ว อยู่ในสภาพที่ดี ตรงต่อเวลา ท าใหม้ีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ วรภร แช่มค า (2561) คุณภาพ
การใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจซือ้ อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.01 และ 0.05 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากธุรกิจการ
ใหบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางมีการปรบัปรุงขอ้มูลต่างๆอยู่อย่างสม ่าเสมอท าให้
ขอ้มูลที่ผูโ้ดยสารไดร้บัตรงกบัปัจจุบัน และรวมไปถึงพนักงานที่มีความพรอ้มใหบ้ริการ พนักงาน
ขบัรถดว้ยความเชี่ยวชาญ มีใบอนุญาตแสดงใหเ้ห็นง่าย ท าใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ซึ่งสอดคล้องกับ Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (2013) 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง บริการที่ลูกคา้ไดร้บั ตรงตามสัญญาหรือขอ้ก าหนด
ของธุรกิจ กิจการนัน้ๆ มีความสม ่าเสมอ การส่งมอบบริการดว้ยความถูกตอ้งเหมาะสม และ มีการ
เก็บรกัษาขอ้มูลของลูกคา้ให้เป็นความลับ แต่ในทางกลับกันถ้าหากลูกคา้เกิดปัญหาพนักงาน
สามารถน าข้อมูลส่วนนั้นมาใช้ไดอ้ย่างถูกวิธี และเต็มใจบริการ รวมไปถึงจ านวนพนักงานที่มี
เพียงพอต่อการใหบ้ริการอีกดว้ย 

ด้านการตอบสนอง พบว่า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรับ
อากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากรถ
โดยสารปรับอากาศประจ าทางมีพนักงานมีความจริงใจและมีความพร้อมในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารตลอดเวลา ใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็วมีการสื่อสารกับลูกคา้ดว้ยความชดัเจนและเขา้ใจ
ง่าย ท าใหผู้โ้ดยสารมีความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับ Lewis และ Booms 
(1983) ไดอ้ธิบายไวว่้าจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการไดต้รงและครบถว้นถูกตอ้ง เกิดการส่งมอบ
บริการที่มีคณุภาพ และตรงตามความคาดหวงัของผูร้บับริการ  
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ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า พบว่า มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสาร
ปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
ในขณะที่ผูโ้ดยสารก าลงัเดินทางหรือเขา้รบับริการ ไม่มีเหตกุารณ์ที่ใหผู้โ้ดยสารเกิดความไม่มั่นใจ
ระหว่างเดินทาง พนักงานมีกิริยามารยาทที่สุภาพเรียบรอ้ย และเต็มใจให้บริการต่อผู ้โดยสาร 
สามารถแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ระหว่างเดินทางได ้ท าใหผู้โ้ดยสารเกิดการตัดสินใจในการใชบ้ริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับ แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (2013) ด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ลกูคา้ (Assurance) หมายถึง สามารถตอบสนองไดซ้ึ่งความตอ้งการของลกูคา้ ลกูคา้รูส้ึก
มั่นใจในตัวพนักงาน รูส้ึกถึงความปลอดภยัในการใชบ้ริการ และมั่นใจว่าจะไดร้บับริการที่ดีจาก
องคก์ร 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากมีพนักงานมีการแนะน าที่นั่งโดยสาร และขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ชัดเจน การใหค้วาม
ช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรบัผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผูพ้ิการทางสายตา และแนะน าที่นั่งใหเ้มื่อ
ผูโ้ดยสารขึน้รถโดยสาร การบริการต่างๆเหล่านีส้่งผลใหผู้โ้ดยสารเกิดความไม่ตัดสินใจเลือกใช้
บริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับภูริตา ลอ้มลิน้ (2555) พบว่าดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นการสรา้ง
และการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกบัระดับความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ ์

สมมติฐานท่ี 7. ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
ด้านให้บริการอยา่งทันเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า ท่ีมีอิทธิพลต่อ ด้านการตัดสินใจเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร การ
ใหบ้ริการของพนักงานที่ พนกังานมีระบบการใหบ้ริการ เป็นไปตามล าดับ ก่อน -หลงั พนักงานมี
ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคน ระบบการใหบ้ริการมีความโปร่งใสเช่น พนกังาน
แจกขนมใหผู้โ้ดยสารครบทุกที่นั่ง สามารตรวจสอบได ้ซึ่งตรงกับแนวคิดของ Millet (1954) และ
ปรารถนา อุดมอานุภาพสุข (2562) พบว่าตัวแปรที่มีอิทธิพลทางตรงต่อการตัดสินใจซือ้ที่มี
ความส าคญัคือ ปัจจยัความพึงพอใจ 
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ด้านให้บริการอย่างทันเวลา พบว่า มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถ
โดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ในการ
ใหบ้ริการพนักงานจะตอ้งมองว่าการให้บริการ รวดเร็ว ตามลักษณะความจ าเป็นรีบด่วนในการ
บริการและความต้องการของผู้รบับริการ เช่น การแจกอาหารและเครื่องดื่ม . มีขั้นตอนและ
ระเบียบ ในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารอย่างสม ่าเสมอ สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้ันต่อสถาณการณ์ท า
ให้ผู ้โดยสารเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Millet (1954) และวรภร แช่มค า 
(2561) ความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจ 

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อ ด้านการตัดสินใจเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในปัจจุบนัการเดินทางโดยสารมีหลากหลายประเภทท าใหผู้โ้ดยสารมีทางเลือก
ในการเดินทางมากขึน้ ถา้หากการใหบ้ริการไม่เพียง ก็มีตวัเลือกอื่นๆอีกมากมายไม่ว่าจะเป็น รถไฟ 
เครื่องบิน หรือรถยนตส์่วนตวัเป็นตน้ ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ สอดคลอ้งกบั ปรเมศ บุญเป่ียม 
(2561) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการในดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการบนรถมาก
ที่สดุ 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อ ด้านการตัดสินใจเลือกใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู ้โดยสาร ในเขต
กรุงเทพมหานคร การใหบ้ริการถา้หากพนกังานใหบ้ริการผูโ้ดยสารไม่มีความแม่นย าและถูกตอ้ง 
รถโดยสารไม่มีใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการ เช่น ในช่วงเทศกาลต่างๆที่มีการเดินทางค่อนขา้งเยอะ
กว่าปกติ ผูโ้ดยสารสามารถเลือกใชบ้ริการการขนส่งดา้นอ่ืนๆแทน เช่น รถไฟ เครื่องบิน เป็นต้น 
สอดคลอ้งกับ ปรเมศ บุญเป่ียม (2561) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการใน
ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการบนรถมากที่สดุ 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พบว่า มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เมื่อ
รถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางรวมไปถึงสถานีขนส่ง มีการปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้ริการแก่
ผูโ้ดยสารตลอดเวลา มีตูร้บัความคิดเห็น / รอ้งเรียน / รอ้งทุกข ์ของผู้โดยสาร มีการน าเทคโนโลยีที่
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ เช่น บริการ Wifi เป็นตน้ ท าใหผู้โ้ดยสารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการได้
ง่ายขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบั Millet (1954) ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service)  
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สมมติฐานท่ี 8. ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ดา้นศักยภาพ ด้านการสื่อสาร และ
ด้านค ามั่นสัญญา ท่ีมีอิทธิพลต่อ ดา้นการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ
ประจ าทางของผู้โดยสาร สถานีขนส่งผู้โดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ด้านศักยภาพ พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบั
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากปัจจุบัน
ผูโ้ดยสารสามารถจัดโปรแกรมการเดินทางไดด้ว้ยตนเองมีความทนัสมัยและเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆได้
ง่ายกว่าในอดีต รวมไปถึงการศึกษาข้อมูลรถโดยสารประจ าทางของคู่แข่งที่พบเห็นกันได้เป็น
จ านวนมาก อา้งอิงจาก แนวคิดของ Reina และ Reina (1999)  

ด้านการสื่อสาร พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบั
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากพนกังาน
อาจจะมีการส่ือสารที่ท าใหผู้โ้ดยสารเกิดความเขา้ใจผิด สบัสน เช่น การแลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสาร
ซึ่งกัน และกันโดยการพูดในสิ่งที่ไม่ตรงกับความเป็นจริง ไม่มีการยอมรับความผิดพลาด การ
เปิดเผยความลบัหรือขอ้มลูส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการในครัง้ถดัไป
ของผู้ โด ยสาร อ้าง อิงจาก  วรนาท  สามารถ  (2557) ความ ไว้วางใจด้านการสื่ อส าร 
(Communication Trust) การแลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสารกันและกันอย่างคงที่และสม ่าเสมอส่งผล
ต่อความสามารถในการผลิตงานและผลก าไร 

ด้านค ามั่นสัญญา พบว่า มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบั
อากาศประจ าทางของผูโ้ดยสาร สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครเมื่อพนักงานผูใ้ห้
บริการสามารถกระท าในหน้าที่ไดต้ามขอ้ก าหนดของบริษัทที่ควรปฏิบัติต่อผูโ้ดยสาร และการ
บริการต่างๆได ้มีความพรอ้มในการใหบ้ริการอยู่เสมอ เป็นไปตามที่ผูโ้ดยสารคาดการณ์ไว ้ท าให้
ผูโ้ดยสารอยากกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกครัง้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Rotter (1971) และวรรณ
วิสา ศรีวิลาศ (2561) พบว่าปัจจยัความไวว้างใจมีผลต่อการตดัสินใจซือ้ 
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
1. ภาครฐัหรือหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งและผูบ้ริหารธุรกิจรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง 

ควรพิจารณาความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ซึ่งรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง
ควรมีบริการอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะช่วงเทศกาลต่างๆ รวมไปถึงสิ่งอ านวยความสะดวกของสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสม และมีศกัยภาพที่เป็นเอกลกัษณไ์ด ้

2. ภาครฐัหรือหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง ควรใหค้วามส าคญัต่อคณุภาพการบริการ ดา้นการให้
ความมั่นใจลกูคา้ โดยการร่วมมือกบัธุรกิจรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางเพิ่มมาตรการป้องกัน
อบุัติเหตุในการเดินทาง รวมไปถึงการจัดอบรมบุคลากรทุกภาคส่วนที่เกี่ยวขอ้งเพื่อใหผู้โ้ดยสาร
เกิดความมั่นใจในการเดินทาง 

3. ภาครฐัหรือหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งและผูบ้ริหารธุรกิจรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง 
ควรให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ โดยการใหบ้ริการผูโ้ดยสารตรง
ตามเงื่อนไขที่ระบุไวบ้นตั๋วโดยสาร การฝึกอบรมพนักงานเพื่อใหม้ีความเชี่ยวชาญในการขบัขี่และ
ปฏิบตัิตามกฎจราจรและมีความรูส้  าหรบัการตอบขอ้สงสยัและใหข้อ้มลูในการเดินทางไดอ้ย่างดี 

4. ผูบ้ริหารธุรกิจรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง ควรใหค้วามส าคญัต่อภาพลกัษณด์า้น
ผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยการตรวจสอบรถโดยสารทุกครัง้ก่อนใหบ้ริการ ใหอ้ยู่ในความพรอ้ม มี
ความสะอาด มีคุณภาพเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพด้านการให้บริการ เสริมสร้างจุดแข็งและแก้ไข
จุดอ่อนขององคก์รใหส้ามารถแข่งขนัในธุรกิจเดียวกนัได ้

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเดินทางด้านอ่ืนๆ เช่นการขนส่ง

รูปแบบอ่ืน รูปแบบการเดินทาง 
2. ควรมีการเปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเดินทางทุกรูปแบบ เพื่อน า

ขอ้มลูที่ไดม้าปรบัปรุงการเดินทางและการคมนาคมขนส่ง 
3. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพร้อมของสถานีขนส่งผู ้โดยสารในเขต

กรุงเทพมหานคร เพื่อใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการสถานีขนส่งสาธารณะ 
4. ควรมีการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติและชาวไทยที่เลือกใช้

บริการรถ โดยสารป รับอากาศประจ าทางของผู้โดยสารสถานี ขนส่งผู ้ โดยสารใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

5. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการเดินทางของผูโ้ดยสาร เพื่อน ามาพัฒนากลยุทธ์ในการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทาง 
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แบบสอบถาม 
ปัจจัย ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศประจ า

ทางของผู้โดยสารสถานีขนส่งผู้โดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง 
แบบสอบถามชุดนี ้จัดท าขึน้ โดยมีวัตถุประสงค์ ศึกษาถึง ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรบัอากาศประจ าทางของผูโ้ดยสารสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามชุดนีแ้บ่งออกเป็น 6 ส่วน ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ ์
ส่วนท่ี 3 คณุภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจ 
ส่วนท่ี 5 ความไวว้างใจ 
ส่วนท่ี 6 การตดัสินใจ 
 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย (√) ลงในช่องทีต่รงกบัขอ้มลูของท่านมากที่สดุเพียงช่องเดียว 

1. เพศ 
( ) 1. เพศชาย  ( ) 2. เพศหญิง 

2. อาย ุ
( ) 1. 18-25 ปี  ( ) 2. 26-33 ปี 
( ) 3. 34-41 ปี  ( ) 4. 42-49 ปี 
( ) 5. 50 ปีขึน้ไป 

3. สถานภาพสมรส 
( ) 1. โสด ( ) 2. สมรส/อยู่ดว้ยกนั  ( ) 3. หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

4. ระดับการศึกษา 
( ) 1. ต ่ากว่าปริญญาตรี ( ) 2. ปริญญาตรี ( ) 3. สงูกว่าปริญญาตรี 

5. รายได้ต่อเดือน 
( ) 1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท ( ) 2. 15,001 – 30,000 บาท 
( ) 3. 30,001 – 45,000 บาท   ( ) 4. มากกว่า 45,001 บาท ขึน้ไป 
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6. อาชีพ 
( ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา 
( ) 2. ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
( ) 3. พนกังานเอกชน 
( ) 4. ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
( ) 5. รบัจา้งทั่วไป 

( ) 6. อ่ืนๆ โปรดระบุ ......................... 
ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ ์(Image) 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย (√) ลงในช่องทีต่รงกบัความคิดเหน็ของท่านมากที่สดุเพียงขอ้
เดียว 

 
 

ภาพลักษณ ์
(Image) 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านผลิตภณัฑห์รือบริการ 

1. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้รกิาร มีการ
รกัษาความสะอาดเป็นอย่างด ี

     

2. พนกังานมีมาตรฐานในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคนอย่าง
เท่าเทียมกนั 

     

3. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ใหบ้ริการ มีประสิทธิภาพ 
และมีคณุภาพด ี

     

ด้านตรายี่ห้อ 
1.รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการ มี
ชื่อเสียงเป็นที่รูจ้กัด ี

     

2.รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้ริการ มี
ลกัษณะโดดเดน่ สะดดุตา และสงัเกตไดง้่าย 

     

3. ตรายี่หอ้ของรถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศทีท่่านเลอืกใช้
บริการแตกต่างจดจ าไดง้่าย 
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ภาพลักษณ ์
(Image) 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านองคก์ร 

1. การแต่งกายของพนกังานที่ใหบ้ริการ มีความสะอาดและ
สวยงาม 

     

2. กิริยามารยาท ในการใหบ้รกิารของพนกังานมีความสภุาพ 
เรียบรอ้ย 

     

3. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้รกิารมี
ความน่าเชื่อถือและน่าไวว้างใจ 

     

 
ส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย (√) ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สดุเพียงขอ้เดียว 

 
 

คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านความเป็นรูปธรรม 

1. จ านวนเทีย่วรถโดยสารที่ใหบ้ริการ มีปริมาณเพียงพอตอ่
ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 

     

2. รถโดยสารที่ใหบ้รกิารอยู่ในสภาพที่ดีและเหมาะสมต่อการ
ใหบ้ริการ 

     

3. มีความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง และ ถึงจุดหมาย
ตามที่ระบุไวใ้นตั๋วโดยสาร 

     

4. ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกบัคณุภาพการบริการที่
ไดร้บั 
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คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

1. ผูใ้หบ้ริการรถโดยสารสามารถใหบ้รกิารผูโ้ดยสารไดต้รงตาม
ความตอ้งการ 

     

2. ผูใ้หบ้ริการรถโดยสารสามารถตอบขอ้สงสยัหรือใหข้อ้มลูใน
การเดินทางไดเ้ป็นอย่างด ี

     

3. มีการแจง้เงื่อนไขในการใชบ้ริการ ระบุบนตั๋วโดยสารไวอ้ย่าง
ชดัเจน 

     

4. พนกังานมีความเชี่ยวชาญในการขบัขี่และปฏิบตัิตามกฎจราจร
ไดอ้ย่างเคร่งครดั 

     

ด้านการตอบสนอง 
1. พนกังานมีความจริงใจและมีความพรอ้มในการใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสารตลอดเวลา 

     

2. พนกังานมีการใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว      

3. พนกังานมีการสื่อสารกบัลกูคา้ดว้ยความชดัเจนและเขา้ใจง่าย      
ด้านการให้ความมั่นใจลกูค้า 

1. มีระบบความปลอดภยัจากอบุตัเิหตใุนการเดนิทาง      

2. พนกังานมีกิริยามารยาทที่สภุาพเรยีบรอ้ย และเต็มใจใหบ้ริการ
ต่อผูโ้ดยสาร 

     

3. รถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศที่ท่านเลือกใชบ้รกิารเป็นที่
รูจ้กั และมีชื่อเสียงในทางที่ด ี
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คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านการเข้าใจและรู้จกัลกูค้า 

1. พนกังานมีการแนะน าที่นั่งโดยสาร และขัน้ตอนการใหบ้ริการ
อย่างชดัเจน 

     

2. มีการใหค้วามช่วยเหลือเป็นพเิศษส าหรบัผูโ้ดยสารเป็น
รายบุคคล เช่น ผูพ้กิารทางสายตา เป็นตน้ 

     

3. มีการแนะน าที่นั่งโดยสารใหเ้หมาะสมกบัผูโ้ดยสารแต่ละท่าน      
ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย (√) ลงในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

เพียงขอ้เดียว 
 
 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

ระดับความคิดเห็น 
มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านการให้บริการอยา่งเสมอภาค 

1. พนกังานมีระบบการใหบ้ริการ เป็นไปตามล าดบั ก่อน-หลงั      

2. พนกังานมีความเอาใจใสใ่นการใหบ้ริการผูโ้ดยสารทกุคน      

3. ระบบการใหบ้รกิารมีความโปร่งใส สามารตรวจสอบได ้      
ด้านให้บริการอยา่งทันเวลา 

1. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนรถ เชน่ การแจก
อาหารและเครื่องดื่ม 

     

2. มีขัน้ตอนและระเบียบ ในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารอย่าง
สม ่าเสมอ 

     

3. กระบวนการตอบสนองและแกไ้ขปัญหา มีความรวดเร็ว เช่น 
สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัต่อสถาณการณ ์
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ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
4. ระบบการจองและช าระค่าตั๋วโดยสาร มีความสะดวกและ
รวดเร็ว 

     

ด้านการให้บริการอยา่งเพยีงพอ 
1. มีที่นั่งส าหรบัผูโ้ดยสารเฉพาะกลุ่ม เช่น ผูส้งูอายุ ผูพ้กิาร      

2. สถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพยีงพอต่อการ
ใหบ้ริการ เชน่ ที่นั่งรอ หอ้งน า้ เป็นตน้ 

     

3. รถโดยสารมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
เช่น ผา้ห่ม หอ้งน า้ภายในรถโดยสาร 

     

4. บรรยากาศและแสงสว่างภายในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารมีความ
เหมาะสม 

     

ด้านการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
1. พนกังานใหบ้ริการผูโ้ดยสารดว้ยความแม่นย าและถูกตอ้ง      

2. มีรถโดยสารใหบ้ริการผูโ้ดยสารอย่างต่อเนื่องทุกวนั      

3. มีการใหบ้ริการ โดยยดึตามประโยชนข์องผูโ้ดยสารเป็นหลกั      
ด้านการให้บริการอยา่งกา้วหน้า 

1. มีการปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร
ตลอดเวลา 

     

2. มีตูร้บัความคิดเหน็ / รอ้งเรียน / รอ้งทุกข ์ของผูโ้ดยสาร      
3. มีการน าเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ เชน่ 
บริการ Wifi เป็นตน้ 
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ส่วนท่ี 5 ความไวว้างใจ (Trust) 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย (√) ลงในช่องทีต่รงกบัความคิดเหน็ของท่านมากที่สดุเพียงขอ้
เดียว 
 

 
ความไว้วางใจ 

(Trust) 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านศกัยภาพ 

1. พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการดา้นการเดินทาง 
เช่น การแนะน ารถโดยสารและที่นั่งใหผู้โ้ดยสาร 

     

2. พนกังานมีความสามารถในการจดัโปรแกรมการเดินทาง      
3. พนกังานมีความเชี่ยวชาญในใหก้ารบริการ      

ด้านการสื่อสาร 
1.พนกังานมีการสื่อสารขอ้มลูข่าวสารกบัผูโ้ดยสารอย่าง
สม ่าเสมอ 

     

2. มีพนกังานติดต่อสื่อสารกบัท่านหลงัการใชบ้ริการ      
3. พนกังานกล่าวขอโทษแก่ผูโ้ดยสาร เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดใน
การใหบ้รกิาร 

     

ด้านค ามั่นสัญญา 
1. องคก์รมีการรกัษาความลบัของผูโ้ดยสารเป็นอย่างด ี      
2. องคก์รมีการน าขอ้เสนอแนะของผูโ้ดยสารไปปรบัปรุงการ
ใหบ้ริการ 

     

3. องคก์รสามารถใหบ้ริการไดต้ามขอ้ตกลงที่ใหก้บัผูโ้ดยสาร      
 
 
 
 
 
 

 



  146 

ส่วนท่ี 6 การตดัสินใจ (Decision) 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย (√) ลงในช่องทีต่รงกบัความคิดเหน็ของท่านมากที่สดุเพียงขอ้
เดียว 
 

 
 

การตัดสินใจ 
(Decision) 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ท่านตดัสินใจเดินทางเนื่องจาก เหมาะสมกบัรูปแบบการ
ด าเนินชีวิตของท่าน 

     

2. ท่านตดัสินใจเดินทางเนื่องจาก ระยะเวลาในการเดนิทางมี
ความเหมาะสม 

     

3. ท่านตดัสินใจเดินทางโดยรถโดยสารปรบัอากาศ เนื่องจากมี
ความสะดวก และสถานีขนสง่มีระยะทางไม่ไกลจากที่พกัของ
ท่าน 

     

 
***ขอขอบพระคณุทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 

  



 

ประวัต ิผ ู้เข ียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ช่ือ-สกลุ อารีรตัน ์ศรีทบั 
วัน เดือน ปี เกิด 31 ธันวาคม 2537 
สถานท่ีเกิด สรุาษฎรธ์านี 
วุฒิการศึกษา พ.ศ.2560  

ปริญญาบรหิารธุรกิจบณัฑิต สาขาการจดัการโรงแรมและการท่องเทีย่ว   
จาก มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์  
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