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บทคัดยอ่ 
 

การศึกษาคุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้ โดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่ ง ท่ี  1                   

จังหวัดสงขลา ในคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัย

ส่วนบุคคล 2) เปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่งท่ี  1 

จังหวัดสงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ และ 3) ศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา โดยการสุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลาจ านวน  400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ไคสแคว์ (Chi-square) การทดสอบค่าที (t-test) 

และการวิเคราะห์ความแปรปรวน (F-test) 

 ผลการวิจัยพบว่า                           

 1. ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,001 บาท สถานภาพ

โสด และมีท่ีอยู่ปัจจุบันในจังหวัดนราธิวาส ยะลา และปัตตานี 

 2. พฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา 

ของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์เพ่ือเดินทางไปธุระส่วนตัว   เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา เพราะความสะดวกสบาย 

ประเภทของรถท่ีใช้บริการส่วนใหญ่ คือ รถตู้ปรับอากาศ ลักษณะการใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ
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ท้ังขาไปและขากลับ โดยมีความถ่ีในการใช้บริการ 1 -3 คร้ัง/เดือน ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เดินทางไป

ยังสถานีปลายทางจังหวัดสงขลา  และส่วนใหญ่ใช้บริการคนเดียวโดยมีความต้องการท่ีจะใช้

บริการอีกในคร้ังต่อไป ช่วงเวลาท่ีใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 15.01-18.00 น. และมีค่าใช้จ่ายใน

การใช้บริการอยู่ในช่วง 101-300 บาท  

 3. คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา  

พบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1  

จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านลักษณะทาง

กายภาพ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการเร่ืองร้านสะดวกซ้ือภายในสถานีมากท่ีสุด ด้าน

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการเร่ืองผู้ให้บริการมีการจัด                  

ล าดับก่อน - หลัง ในการให้บริการมากท่ีสุด ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการมีการ

รับรู้คุณภาพบริการเร่ืองผู้ให้บริการพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลามากท่ีสุด ด้านพนักงานท่ี

ให้บริการ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการเร่ืองผู้ให้บริการให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน

โดยไม่เลือกปฏิบัติ มากท่ีสุด และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพ

บริการเร่ืองผู้ ให้บริการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดในการเดินทางของผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด                                      

  4. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ีย

ต่อเดือน สถานภาพสมรส และท่ีอยู่ปัจจุบัน มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการของ

ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา 

 5. ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และท่ีอยู่ปัจจุบันแตกต่างกัน มีการ

รับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่งผู้ โดยสารอ าเภอหาดใหญ่  แห่งท่ี  1  จังหวัดสงขลา                  

แตกต่างกัน 

 6. ผู้ใช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการ

สถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา แตกต่างกัน 

ค าส าคัญ : ผู้ใช้บริการ, สถานีขนส่งผู้โดยสาร, คุณภาพบริการ 

 

Abstract 
  

The objectives of this research aimed to 1) compare the service quality of       

Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla province based on the user perception categorized by 

personal factors, 2) compare the service quality of Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla 

province based on the user perception categorized by the behavior of service use, and 3) 

examine the correlation between the personal factor and the behavior of service use of 

users in Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla province. Four hundred respondents from Hat 

Yai bus terminal 1 in Songkhla province were chosen by the sampling technique. The 

statistics for data analysis were percentage, mean, standard deviation, Chi-square, t-

test, and F-test. 

 The finding revealed as follows: 
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 1. The majority of users were female between 21 and 30 years old who 

graduated from bachelor degree. These passengers were an employee in the private 

company with the average monthly income less than 10,001 Baht. They were single, and 

the current address was in Narathiwat, Yala, and Pattani province. 

 2. According to the behavior of service use in Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla 

province, the purpose of the most users was to travel for the private business. The reason 

for consideration to employing service in Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla province was 

the convenience. The most of selected vehicle type was the air-conditioning van. The 

dominant service mode referred to the round-trip. The frequency of service use was one 

to three times a month. The majority of the users traveled to Songkhla province as a 

destination. The trip was mostly taken alone, and the next service is needed. The 

maximum period for using the service was from 15.01 to 18.00, and the service expense 

was between 101 Baht and 300 Baht. 

 3. The service quality of Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla province indicated 

that the users perceived the service quality of Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla province 

at a high level in the overall. When considered aspect by aspect, concerning the physical 

attribute, the users realized the grocery shops in the terminal at the highest level. For 

reliability, the users noticed a queue arrangement of the service provider at the highest 

level. Relating a response to the user, the users remarked the continuous service 

availability of the provider at the highest level. According to the staff in charge, the users 

perceived the same standard of serving without discrimination at the highest level. And 

on the recognition and understanding toward users, they realized the emphasis by the 

service provider on their maximum benefit of travel at the high level. 

 4. The personal factors of users comprising of sex, age, educational background, 

occupation, average income per month, marriage status, and current address correlated 

with the behavior of service use in Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla province. 

 5. The user with the difference in sex, occupation, average income per month, 

and current address represented the different perception of service quality in Hat Yai bus 

terminal 1 in Songkhla province. 

 6. The user with the difference in service use demonstrated the different 

perception of service quality in Hat Yai bus terminal 1 in Songkhla province. 

Keywords : Service User, Bus Terminal, Service Quality 

   

บทน า 
 ระบบขนส่งสาธารณะมีความส าคัญต่อการด ารงชีวิตของประชาชนเป็นอย่างมาก 

เน่ืองจากเป็นปัจจัยส าคัญท่ีสนับสนุนการเดินทางของประชาชน ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อไปมาหาสู่  

การงาน การท่องเท่ียว  ตลอดจนการขนส่ง หรือเคล่ือนย้ายสินค้าเพ่ือกระบวนการผลิตและ
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การตลาด ดังน้ันการขนส่งสาธารณะจึงมีความสัมพันธ์กับระบบเศรษฐกิจ  อาจกล่าวได้ว่าหาก

เศรษฐกิจมีแนวโน้มในทิศทางท่ีดีข้ึน  ก็จะท าให้การขนส่งสาธารณะมีการขยายตัวท่ีเพ่ิมมากข้ึน

ด้วย ประกอบกับการขนส่งสาธารณะมีการพัฒนาอย่างมากเพ่ือให้มีความครอบคลุมการบริการท่ี

ดีในด้านต่าง ๆ เช่น ความสะดวกสบาย ความปลอดภัย อัตราค่าโดยสารท่ีไม่สูง ท าให้เอ้ือต่อการ

เดินทางและการขนส่งสินค้าต่าง ๆ นับเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของประชาชนท่ีสามารถใช้บริการเพ่ือ

ลดค่าใช้จ่ายและปัญหาความแออัดทางการจราจรได้ (สมิต  สัชฌุกร, 2550 : 3) 

 สถานีขนส่งผู้โดยสารเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญในการด าเนินงานของการขนส่ง

สาธารณะ โดยมีหน้าท่ีเป็นต้นทางหรือปลายทางเพ่ือเป็นจุดรวมรถโดยสารเส้นทางต่าง ๆ เพ่ือ

ให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ตลอดจนเป็นศูนย์กลางในการควบคุมและ

ตรวจสอบให้ผู้ประกอบการปฏิบติัตามเงื่อนไขท่ีทางราชการก าหนด เพ่ือให้การเดินรถโดยสารและ

การบริการมีประสิทธิภาพสูงสุด อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ถือเป็นเมืองเศรษฐกิจท่ีส าคัญของ

ภาคใต้ จึงท าให้ประชาชนใช้บริการเป็นจ านวนมากจากสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา ซ่ึงมีจ านวน 2 แห่ง อย่างไรก็ดี สถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่งท่ี 1 จังหวัด

สงขลา มีประชาชนเข้าใช้บริการและสามารถรองรับผู้ใช้บริการได้มากกว่าสถานีขนส่งผู้โดยสาร

อ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 2 จังหวัดสงขลา ด้วยเหตุน้ี ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการของ

สถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา เพ่ือน าข้อมูลมาเป็นแนวทางในการ

พัฒนาคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา เพ่ือรองรับ

การใช้บริการของผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสม เช่น ความรวดเร็ว ความสะดวก และความปลอดภัย 

ให้มีประสิทธิภาพสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ 

 

วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 

จังหวัดสงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

 2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1

จังหวัดสงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ 

 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการของ

ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา 

 

สมมติฐาน 
 1. ผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา แตกต่างกัน    

 2. ผู้ใช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการ

สถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา แตกต่างกัน  

 3. ปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร

อ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา มีความสัมพันธ์กัน 
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ระเบียบวิธีการศึกษา 
 ประชากร  (Population) ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอ

หาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา   ท่ีไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน       

 กลุ่มตัวอย่าง (Sampling) ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอ

หาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา  จ านวน 400 คน โดยผู้วิจัยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้

สูตรของคอแครน (Cochran) (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2552 : 138) และเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัย

ความน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 

Sampling) (สิน พันธุ์พินิจ, 2553 : 127-129) โดยเก็บแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา จนครบจ านวน 400 คน   

 วิธีการวิเคราะห์ ข้อมูล ผู้ วิ จัยน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาบันทึกลงในเคร่ือง

คอมพิวเตอร์และประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows   

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการ 

วิเคราะห์โดยการแจกแจงค่าความถ่ีและหาค่าร้อยละ คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร

อ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้เกณฑ์ ดังน้ี 

ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีการรับรู้คุณภาพบริการมากท่ีสุด 

ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีการรับรู้คุณภาพบริการมาก 

ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีการรับรู้คุณภาพบริการปานกลาง 

ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีการรับรู้คุณภาพบริการน้อย 

ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีการรับรู้คุณภาพบริการน้อยท่ีสุด 

การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสถานี

ขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา วิเคราะห์โดยทดสอบค่าที (t-test) และ

ทดสอบค่าเอฟ (F-test)  

การเปรียบเทียบพฤติกรรมกับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ ่แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา โดยทดสอบค่าเอฟ (F-test) 

ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ

สถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา วิเคราะห์โดยการทดสอบค่า Chi-

square 

 

ผลการศึกษา     

 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.2  มี

อายุ 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.8 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 50.5  ประกอบ

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 24.2 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,001 บาท    

คิดเป็น ร้อยละ 45.8 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 67.2 และมีท่ีอยู่ปัจจุบันในจังหวัดนราธิวาส 

ยะลา ปัตตานี คิดเป็นร้อยละ 38.5   

 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัด

สงขลา ของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพ่ือไปธุระส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 
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36 มีเหตุผลในการเลือกใช้บริการเร่ืองความสะดวกสบาย คิดเป็นร้อยละ 51.5 ประเภทของรถท่ีใช้

บริการ คือ รถตู้ปรับอากาศ คิดเป็นร้อยละ 74.2 ใช้บริการท้ังขาไปและขากลับ คิดเป็นร้อยละ 87 

มีความถ่ีในการใช้บริการ 1 – 3 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 70.8 เดินทางไปยังสถานีปลายทาง

จังหวัดสงขลา คิดเป็นร้อยละ 19.8 ส่วนใหญ่ใช้บริการคนเดียว คิดเป็นร้อยละ 47 มีความต้องการ

ใช้บริการคร้ังต่อไป คิดเป็นร้อยละ 98.8 ใช้บริการในช่วงเวลา 15.01 – 18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 

35.2 มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 101 – 300 บาท คิดเป็นร้อยละ 59.2  

  

ตารางท่ี 1 คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา ตาม 

     การรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  =3.61) และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้

คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา อยู่ในระดับมาก

ทุกด้าน เรียงจากมากไปน้อย คือ ด้านพนักงานท่ีให้บริการ (  =3.68) ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ

ได้ (  =3.65) ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ (  =3.63) ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (  

=3.60) และด้านลักษณะทางกายภาพ (  =3.48) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพบริการ 
 

S.D. ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

1. ด้านลักษณะทางกายภาพ 3.48 0.64  มาก   

2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 3.65 0.56  มาก   

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 3.60 0.60  มาก   

4. ด้านพนักงานท่ีให้บริการ 3.68 0.55  มาก   

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ 3.63 0.60  มาก   

รวม 3.61 0.49        มาก 
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ตารางท่ี 2 เปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัด 

                  สงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

คุณภาพบริการ 

การ

ทดสอบ

t-test 

การทดสอบ F-test 

เพศ 

(t) 

อาย ุ

(F) 

ระดับ

การศึกษา 

(F) 

อาชีพ 

(F) 

รายได้ 

(F) 

สถานภาพ 

(F) 

ท่ีอยู่

ปัจจุบนั 

(F) 

A. ด้านลักษณะ     

ทางกายภาพ 
0.10 0.89 2.22 2.28* 2.14 1.80 4.88*** 

B. ด้านความ

น่าเช่ือถือ  

ไว้วางใจได้ 

0.61 1.45 1.62 1.54 1.24 0.04 4.66*** 

C. ด้านการ

ตอบสนองต่อ

ผู้ใช้บริการ 

-2.50 0.84 0.38 1.91 6.69*** 1.46 5.55*** 

D. ด้านพนักงาน       

ท่ีให้บรกิาร 
-1.91 0.77 0.35 1.56 2.48 0.70 3.02** 

E. ด้านการรู้จัก

และเข้าใจ

ผู้ใช้บริการ 

-1.31 1.65 0.41 2.61* 4.90** 0.09 2.30* 

รวม -1.18 0.79 0.51 1.70 3.89** 0.42 4.63*** 

หมายเหตุ   *** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 

    ** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

                     * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

  

จากตารางท่ี 2 พบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพต่างกัน มี

การรับรู้คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ในขณะท่ีผู้ใช้บริการท่ี

มีอาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และท่ีอยู่ปัจจุบันต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีขนส่ง

ผู้โดยสารในภาพรวมแตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 3 เปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัด 

                  สงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ 

การทดสอบ F-test 

คุณภาพ

บริการ 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

A 2.73* 2.12 1.99 1.68 4.10* 3.85*** 3.48** 3.63* 9.89*** 1.52 

B 2.52* 1.34 2.70* 10.24*** 2.54 2.56** 3.67** 1.84 4.00* 1.96 

C 1.59 4.98** 1.48 8.69*** 1.54 1.40 3.84** 1.50 5.79* 1.51 

D 1.41 1.88 1.38 8.13*** 2.27 1.46 5.45*** 4.59* 3.74* 5.64*** 

E 1.47 3.19* 3.64* 5.99** 1.67 1.33 4.16** 1.16 3.88*** 2.02 

รวม 1.90 2.98* 1.03 8.70*** 1.86 1.91* 5.30*** 2.76 7.64*** 2.44* 

หมายเหตุ   *** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 

          ** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  

                     * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

     A. ด้านลักษณะทางกายภาพ   B. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้   C. ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ  D. ด้านพนักงานท่ีให้บริการ  E. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ 1. 

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 2. เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 3. ประเภทของรถท่ีใช้

บริการ 4. ลักษณะการใช้บริการ 5. ความถ่ีในการใช้บริการ 6. จุดหมายปลายทาง 7. จ านวนผู้ร่วม

ใช้บริการด้วยในคร้ังน้ี 8. ความต้องการในการใช้บริการคร้ังต่อไป 9. ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  10. 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

 

 จากตารางท่ี  3  พบว่า  ผู้ใช้บริการท่ีมีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการต่างกัน มีการรับรู้

คุณภาพบริการด้านลักษณะทางกายภาพและด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้แตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ผู้ใช้บริการท่ีมีเหตุผลในการเลือกใช้บริการต่างกัน มีการรับรู้

คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  .01 

และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ ใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ผู้ใช้บริการท่ีมีประเภทของรถท่ีใช้บริการต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ

ไว้วางใจได้และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 ผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะการใช้บริการต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ

ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และด้านพนักงานท่ีให้บริการแตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ส่วนด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการแตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ผู้ใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้

คุณภาพบริการด้านลักษณะทางกายภาพแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ผู้ใช้บริการท่ีเดินทางไปยังสถานีปลายทางต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการด้านลักษณะทาง

กายภาพแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  และด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  .01  ผู้ใช้บริการท่ีมีจ านวนผู้ร่วมใช้บริการต่างกัน มี
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การรับรู้คุณภาพบริการด้านลักษณะทางกายภาพ  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ และด้านการ

ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และด้านพนักงานท่ี

ให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  ผู้ใช้บริการท่ีมีความต้องการใช้

บริการคร้ังต่อไปต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการด้านลักษณะทางกายภาพและด้านพนักงานท่ี

ให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ผู้ใช้บริการท่ีมีช่วงเวลาในการใช้

บริการต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการด้านลักษณะทางกายภาพและด้านการรู้จักและเข้าใจ

ผู้ใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ส่วนด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ  และด้านพนักงานท่ีให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .001 

 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสาร

อ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา พบว่า เพศของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์

ในการใช้บริการ   เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  ประเภทของรถท่ีใช้บริการ  ลักษณะการ

ใช้บริการ  สถานีปลายทาง  จ านวนผู้ร่วมใช้บริการ  ความต้องการในการใช้บริการคร้ังต่อไป  

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ  อายุของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับ

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ  เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  ประเภทของรถท่ีใช้บริการ 

ลักษณะการใช้บริการ  ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน  สถานีปลายทาง   จ านวนผู้ร่วมใช้บริการ 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ  ระดับการศึกษาของผู้ ใช้บริการมี

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ  เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  ประเภทของ

รถท่ีใช้บริการ ลักษณะการใช้บริการ  ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน  สถานีปลายทาง   จ านวน

ผู้ร่วมใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ อาชีพของผู้ใช้บริการมี

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการ เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ประเภท

ของรถท่ีใช้บริการ  สถานีปลายทาง  จ านวนผู้ร่วมใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และค่าใช้จ่ายใน

การใช้บริการ รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ช้บริการมีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ  

ประเภทของรถท่ีใช้บริการ  ลักษณะการใช้บริการ  สถานีปลายทาง  จ านวนผู้ร่วมใช้บริการ  

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ สถานภาพการสมรสของผู้ใช้บริการมี

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ   เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  ประเภท

ของรถท่ีใช้บริการ สถานีปลายทาง  จ านวนผู้ร่วมใช้บริการ  ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และค่าใช้จ่ายใน

การใช้บริการ  ท่ีอยู่ปัจจุบันของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ เหตุผล

ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ประเภทของรถท่ีใช้บริการ  ลักษณะการใช้บริการ  สถานีปลายทาง  

จ านวนผู้ร่วมใช้บริการ  ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ  

 

สรุปและอภิปรายผล 
 1. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 

จังหวัดสงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า มีความแตกต่างท้ัง  

5 ด้าน คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้    ด้านการตอบสนองต่อ

ผู้ใช้บริการ  ด้านพนักงานท่ีให้บริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับ

สมมติฐานท่ีว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการของสถานี
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ขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

กฤติยา เวสวรรณ, ไกรชิต สุตะเมือง และ กิตติพันธ์ คงสวัสด์ิเกียรติ (2557) ท่ีศึกษาเร่ืองการรับรู้

ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปาในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า อาชีพท่ีแตกต่าง

กันมีผลต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05  

2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 

จังหวัดสงขลา ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า มีความ

แตกต่างท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านพนักงานท่ีให้บริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ ซ่ึง

สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้

คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา แตกต่างกัน และ

สอดคล้องกับงานวิจัยของชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี ซ่ึงพบว่า ผู้รับบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขา

ดอนหัวฬ่อ ท่ีมีอาชีพและความถ่ีในการใช้บริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการ

ของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา  พบว่า ปัจจัยส่วน

บุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 

จังหวัดสงขลา มีความสัมพันธ์กัน ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีว่า ปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรม

การใช้บริการของผู้ใช้บริการของผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัด

สงขลา มีความสัมพันธ์กัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของวนาพรรณ  ช่ืนอ่ิม, พาณี สีตกะลิน และ

อารยา ประเสริฐชัย (2558) ท่ีศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการ

บริการของหน่วยบริการสุขภาพบุคลากร ซ่ึงพบว่า เพศและประเภทการจ้างมีความสัมพันธ์กับ

ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการมีความสัมพันธ์กับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยได้ข้อเสนอแนะเพ่ือน าไปพัฒนาต่อไปดังน้ี 

  1. ผลการวิจัยด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้คุณภาพ

บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา ด้านท่ีน่ังพักคอยภายใน

สถานีน้อยท่ีสุด รองลงมา คือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานี  ดังน้ัน

บุคลากรของสถานีขนส่งจึงควรจัดเตรียมท่ีน่ังพักคอยภายในสถานีขนส่งผู้โดยสารให้เพียงพอและ

มีการท าความสะอาดอย่างสม่าเสมอ   

 2. ผลการวิจัยด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้คุณภาพ

บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา ในด้านผู้ให้บริการมีการ

แจ้งให้ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาออกรถน้อยท่ีสุด  ดังน้ันผู้ให้บริการควรตระหนักถึงการแจ้งให้
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พัชนี แก้วฉาย, วาสนา สุวรรณวิจิตร และ อรจันทร์ ศิริโชติ 

ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลารถออกมากข้ึน หรือพัฒนาให้ดียิ่งข้ึนกว่าเดิม เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความ

เช่ือถือ ไว้วางใจได้ในการบริการของสถานีขนส่ง  

 3. ผลการวิจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้

คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่  แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา ในเร่ืองผู้

ให้บริการให้บริการด้วยความรวดเร็วทันต่อความต้องการของผู้ใช้บริการน้อยท่ีสุด  ดังน้ันผู้

ให้บริการควรปรับปรุงการบริการให้มีความรวดเร็วกว่าเดิม หรือควรเพ่ิมจ านวนผู้ให้บริการ

เพ่ือท่ีจะได้บริการให้รวดเร็วและสามารถช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้ทันท่วงทีหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ส่วน

ระดับการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมากท่ีสุดในด้านน้ี คือ ผู้ให้บริการพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา 

ซ่ึงถือว่าเป็นลักษณะของการบริการท่ีดี จึงควรรักษามาตรฐานน้ีไว้และพัฒนาให้ดีข้ึนเร่ือย ๆ 

ต่อไป    

 4. ผลการวิจัยด้านพนักงานท่ีให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้คุณภาพ

บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา น้อยท่ีสุด คือ เร่ืองผู้

ให้บริการสามารถท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความม่ันใจในการบริการ เช่น สามารถเปล่ียน/คืนต๋ัว

โดยสารได้  เป็นต้น และผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการมากท่ีสุด คือ ผู้ให้บริการ

ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ  ซ่ึงในข้อน้ีแสดงให้เห็นว่าผู้

ให้บริการมีการเอาใจดูแลผูใ้ช้บริการอย่างเท่าเทียม ถือเป็นส่ิงส าคัญมากส าหรับงานบริการ ดังน้ัน

จึงอยากให้ผู้ให้บริการปฏิบัติงานเช่นน้ีไปตลอดและพัฒนาข้ึนเร่ือย ๆ   

 5. ผลการวิจัยด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้

คุณภาพบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอหาดใหญ่ แห่งท่ี 1 จังหวัดสงขลา น้อยท่ีสุด คือ ผู้

ให้บริการมีการแจ้งข้อมูลข่าวสารหรือแนะน าข้อมูลต่างให้แก่ผู้ใช้บริการเป็นระยะ ๆ ดังน้ันทาง

สถานีขนส่งหรือผู้ให้บริการควรมีการปรับปรุงให้ดีข้ึน เช่น แจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์แก่

ผู้ใช้บริการโดยผ่านการประชาสัมพันธ์เสียงตามสายหรือป้ายต่าง ๆ เป็นต้น   
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