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บทคัดยอ

การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 400 คน และใชแบบสอบถาม
เปนเคร่ืองมือการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชสถิติวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis)

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด
และทางดานกระบวนการมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยที่ปจจัยสวนประสม
การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มากที่สุด ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมาไดแก ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ และปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) นอยที่สุด ไดแก ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด สวนปจจัยดานราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานบุคคล และปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพไมมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ผลการศึกษานี้สามารถเปนประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจรถโดยสารสําหรับนําไปใชใน
การปรับปรุง พัฒนา และวางแผนกลยุทธการตลาด และการบริการใหเกิดความสอดคลองกับความ
ตองการของผูโดยสารได



จ

กิตติกรรมประกาศ

การศึกษาเฉพาะบุคคลนี้ สําเร็จลุลวงไปไดดวยความกรุณาอยางยิ่งจาก
ดร. นิตนา สุขเกษม อาจารยที่ปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคลในคร้ังนี้ ซึ่งใหความชวยเหลือ
คําแนะนํา และชวยตรวจแกไขจนการศึกษาเฉพาะบุคคลนี้เสร็จสมบูรณ ผูเขียนขอกราบ
ขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้

ขอกราบขอบพระคุณ คุณวรวิทย นอยคง และคุณเรณู จงบริบูรณ บิดา และมารดาของ
ผูเขียนที่ใหโอกาสผูเขียนไดศึกษาต้ังแตวัยเยาว และใหความสนับสนุนทางดานการศึกษาดวยดีมา
โดยตลอด อีกทั้งยังเปนผูคอยใหกําลังใจดวยความจริงใจเสมอมา

ขอขอบคุณเจาหนาที่ฝายประชาสัมพันธ และฝายกองการเดินรถ สถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ที่ใหขอมูลอันเปนประโยชนในการศึกษา

สุดทายนี้ขอขอบคุณเพื่อนๆ ที่ใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และเปนกําลังใจใหกันและ
กันตลอดมา

สาวิณี  นอยคง
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สารบัญ
หนา

บทคัดยอ ง
กิตติกรรมประกาศ จ
สารบัญตาราง ซ
สารบัญภาพ ฎ
บทที่ 1    บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1
วัตถุประสงคของงานวิจัย 4
ขอบเขตของงานวิจัย 5
กรอบแนวความคิด 5
สมมติฐานของงานวิจัย 6
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 7
นิยามศัพทเฉพาะ 7

2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง 9
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 15
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด 21
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 24
ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท ขนสง จํากัด 28
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 34

3 วิธีการดําเนินการวิจัย
ประชากร และกลุมตัวอยาง 38
วิธีการสุมตัวอยาง 39
เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 40
การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย 48
การเก็บรวบรวมขอมูล 49
กรรมวิธีทางขอมูล 50
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 51
ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย 51



ช

สารบัญ (ตอ)
หนา

บทที่ 4    ผลการวิเคราะหขอมูล
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถาม 52
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดที่ 55

 มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
 สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการ    64
 รถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

ตอนที่ 4 การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัท 65
ขนสง จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร

 (หมอชิต 2)
ตอนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 68

5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ
สรุปผลการศึกษา 72
อภิปรายผล 76
ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา 81
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 82

บรรณานุกรม 83
ภาคผนวก

     แบบสอบถาม 87



ซ

สารบัญตาราง
ตารางที่              หนา
1.1 ตารางบริการรถโดยสารที่ผูโดยสารจะเลือกใช 3 อันดับแรก 2
1.2 ตารางแสดงจํานวนของผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร 3

กรุงเทพมหานคร จําแนกเปนรายเดือน
3.1 ตารางจํานวนของผูมาใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด จําแนกเปนรายป 39
3.2 ตารางแสดงเกณฑในการวัดปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร 41

กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
3.3 ตารางแสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ 43

การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

3.4 ตารางแสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นการเลือกใชบริการรถโดยสารของ 46
บริษัทขนสง จํากัด

3.5 ตารางแสดงเกณฑในการวัดพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง 47
จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

3.6 ตารางแสดงผลการวิเคราะหรายปจจัย 49
3.7 ตารางแสดงวัน เวลา และสถานที่เก็บตัวอยาง 50
4.1 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามเพศ 53
4.2 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามอายุ 53
4.3 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามระดับการศึกษา 54
4.4 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามอาชีพ    54
4.5 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามรายได 55
4.6 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสม    56

การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.7 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 57
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)



ฌ

สารบัญตาราง (ตอ)
ตารางที่              หนา
4.8 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานราคาที่มี 58

ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.9 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการจัด 59
จําหนายที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.10 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการ 60
สงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.11 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานบุคคลที่มี 61
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.12 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานลักษณะ 62
ทางกายภาพที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.13 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน    63
กระบวนการที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.14 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใช    64
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

4.15 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามวัตถุประสงคในการใชบริการ 65
4.16 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ 66
4.17 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามบุคคลที่รวมเดินทาง 66
4.18 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามเวลาที่ใชบริการ 67
4.19 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามวิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสาร 67
4.20 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามรูปแบบการซื้อต๋ัวโดยสาร 68
4.21 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามแหลงที่รับรูขาวสาร การประชา    68
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บทท่ี 1
บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

กรุงเทพมหานครเปนเมืองหลวงของประเทศไทย เปนเมืองใหญที่มีการเติบโตอยางรวดเร็ว
ในทุกดาน และเปนเมืองศูนยกลางทางเศรษฐกิจ สังคม การศึกษา การเมืองการปกครอง ศูนยกลาง
ของระบบราชการ การพาณิชยกรรม เมืองทองเที่ยว เมืองทา ดังนั้นจึงเปนศูนยรวมของประชาชน
ทุกสาขาอาชีพ ทุกระดับที่อยูรวมกันอยางแออัด จากสภาพความเปนเมืองของกรุงเทพมหานคร
ดังกลาว สิ่งหนึ่งที่รัฐจะตองเขามาดําเนินการคือ การจัดทําบริการสาธารณะในดานระบบขนสง
มวลชน เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนภายในประเทศ

หนวยงานของรัฐวิสาหกิจที่ดําเนินกิจการทางดานการเดินรถโดยสารที่รองรับการเดินทาง
ของประชาชนภายในประเทศ คือ บริษัท ขนสง จํากัด เปนบริษัทที่ไดรับสัมประทานจากรัฐบาลให
เขามาดูแลในดานการเดินรถโดยสารใหกับประชาชน ในการจัดบริการดานการขนสงผูโดยสารดวย
รถประจําทางจากกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดตางๆ ภายในประเทศ ซึ่งบริษัทขนสง จํากัดเปน
บริษัทแหงเดียวที่มีการใหบริการรถโดยสารครอบคลุมทั่วประเทศ ไดแก ภาคเหนือ ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใต นอกจากบริษัทขนสง จํากัดแลว ยังมี
ผูประกอบการรถโดยสารของเอกชนเขามามีสวนรวมในการใหบริการรถโดยสารใหกับประชาชน
ดวย สวนใหญรถโดยสารของเอกชนจะใหบริการในเสนทางที่มีผูโดยสารนิยมใชบริการเปน
จํานวนมาก และบริษัทขนสง จํากัดมีรถโดยสารใหบริการไมเพียงพอ จึงเปดโอกาสใหรถโดยสาร
ของเอกชนเขามาวิ่ง และบริษัทรถโดยสารของเอกชนมีการใหบริการที่ไมครอบคลุมทั่วประเทศ
ยกตัวอยาง บริษัท เชิดชัยทัวร ใหบริการเสนทางในภาคเหนือ ภาคตะวันออก และภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัทนครชัยแอรใหบริการเสนทางในภาคเหนือ ภาคตะวันออก และภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัทสมบัติทัวรใหบริการเสนทางในภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
และภาคใต เปนตน บริษัทที่ผูโดยสารจะเลือกใชเปน 3 อันดับแรกในการเดินทางไปยังจังหวัดตางๆ
ภายในประเทศดังตารางตอไปนี้
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ตารางท่ี 1.1 : บริการรถโดยสารที่ผูโดยสารจะเลือกใช 3 อันดับแรก

บริษัท อันดับ 1 อันดับ 2 อันดับ 3 รวม
บริษัท ขนสง จํากัด 71.0 22.9 35.6 87.4
เชิดชัยทัวร 3.1 18.0 10.9 13.1
นครชัยแอร 7.0 6.4 5.0 10.7
สมบัติทัวร 3.1 2.3 3.0 4.6
นครชัยทัวร 0.5 7.9 - 4.1
อินทราทัวร 0.3 3.0 8.9 3.2
ศรีสุเทพทัวร 1.0 2.3 3.0 2.5
ปยะทัวร 0.3 4.5 1.0 2.5
โสภณทัวร 1.9 0.4 2.0 2.4
ไทยเดินรถ 0.7 2.6 2.0 2.2
ธนกวีทัวร 0.3 1.9 5.0 2.0
ทันจิตรทัวร 0.7 1.9 2.0 1.9
ภูเก็ตทองเที่ยว 0.8 1.9 - 1.7
ถาวรฟารม 0.3 3.0 - 1.7
อ่ืนๆ 9.0 21.1 21.8 22.2
หมายเหตุ 1. เนื่องจากผูใชบริการสามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ โดยมีผูตอบ

    แบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 589 ราย
2. อ่ืนๆ เชน วิริยะทัวร ทรัพยไพศาลทัวร ศรีตรังทัวร สยามเดินรถ นครศรีราชา
    ทัวร สยามเฟรส กรุงสยาม โชคอนันตทัวร ภูเก็ตเซ็นทรัลทัวร นิววิริยะทัวร
    แอรอรัญพัฒนา (ชาญชัยทัวร) เซ็นทรัลทัวร ลิกไนททัวร สยามทัวร ชัยนาท
    ทัวร ไทยพัฒนกิจ ชัยสิทธิ์ ไทยพัฒนา ขนสง สยามเฟรส สุวรรณนทีทัวร
    เปนตน

ที่มา : บริษัท กลุมแอดวานซ รีเสิรช จํากัด. (2551). การสํารวจประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ บริษัทขนสง จํากัด ประจําป 2551 (รายงานผลการวิจัย). กรุงเทพมหานคร.

จากตารางที่ 1.1 พบวา ผูโดยสารจะเลือกใชรถโดยสารในการเดินทางไปยังจังหวัดตางๆ
ของบริษัทขนสง จํากัด รอยละ 87.4 เปนอันดับแรก รองลงมาบริษัท เชิดชัยทัวร รอยละ 13.1 บริษัท
นครชัยแอร รอยละ 10.7
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ปจจุบันการเดินทางของประชาชนมีจํานวนมากขึ้น เนื่องจากประชาชนไปทําธุรกิจ หรือ
คาขาย ไปศึกษา ทองเที่ยว เดินทางกลับบาน และเยี่ยมญาติที่ตางจังหวัด เปนตน เห็นไดจากสถิติ
การเดินทางของประชาชนที่ใชบริการรถโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานครซึ่ง
ประกอบดวย สถานีขนสงผูโดยสารหมอชิต (เปนสถานีที่ใหบริการครอบคลุมทั่วประเทศมากที่สุด
ไดแก ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใต) สถานีขนสง
ผูโดยสารเอกมัย (เปนสถานีที่ใหบริการเฉพาะภาคตะวันออก) และสถานีขนสงผูโดยสารสายใต
ถนนบรมราชชนนี (เปนสถานีที่ใหบริการเฉพาะภาคใต) ดังตารางตอไปนี้

ตารางท่ี 1.2 : แสดงจํานวนของผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร จําแนกเปนรายเดือน

จํานวนผูโดยสาร (คน)
เดือน

เหนือ
ตะวันออก
เฉียงเหนือ

กลาง ตะวันออก ใต รวม

มกราคม 520,800 1,298,400 1,228,800 632,400 1,341,600 5,022,000
กุมภาพันธ 500,400 1,243,200 1,171,200 597,600 1,201,200 4,713,600

มีนาคม 494,400 1,221,600 1,190,400 573,600 1,225,200 4,705,200
เมษายน 578,400 1,326,360 1,317,600 566,400 1,506,000 5,294,760

พฤษภาคม 505,200 1,134,000 1,148,400 547,200 1,372,800 4,707,600
มิถุนายน 517,200 1,125,600 1,112,400 528,000 1,296,000 4,579,200
กรกฎาคม 469,200 1,093,200 1,093,200 481,200 1,254,000 4,390,800
สิงหาคม 374,400 1,206,000 1,065,600 457,200 1,352,400 4,455,600
กันยายน 489,040 1,194,240 1,059,200 470,400 1,350,000 4,562,880
ตุลาคม 502,840 856,240 1,074,040 483,600 1,340,400 4,257,120

พฤศจิกายน 489,440 1,228,800 1,047,440 490,800 1,458,000 4,714,480
ธันวาคม 525,720 1,348,600 1,109,160 534,000 1,543,200 5,060,680

รวม 5,967,040 14,276,240 13,617,440 6,362,400 16,240,800 56,463,920
ที่มา : บริษัท ขนสง จํากัด. (2552). ประวัติความเปนมา. สืบคนวันที่ 18 มีนาคม 2552 จาก
http://www.transport.co.th/
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จากตารางที่ 1.2 พบวาแตละเดือนจะมีผูโดยสารเขามาใชบริการรถโดยสารในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานครอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะในชวงเทศกาลตางๆ เชน เดือนมกราคมมี
ผูโดยสารมาใชบริการรถโดยสารจํานวน 5,022,000 คน เดือนเมษายนมีผูโดยสารมาใชบริการรถ
โดยสารจํานวน 5,294,760 คน และเดือนธันวาคมมีผูโดยสารมาใชบริการรถโดยสารจํานวน
5,060,680 คน

นอกจากสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานครทั้ง 3 แหงแลว บริษัทขนสง จํากัด มีสถานี
ในสวนภูมิภาค 4 แหง ไดแก สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสุพรรณบุรี สถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอ
ภูเขียว จังหวัดชัยภูมิ สถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอหลมสัก จังหวัดเพชรบูรณ และสถานีขนสง
ผูโดยสารจังหวัดสุราษฏรธานี และบริษัทขนสง จํากัดยังมีที่ทําการสถานีเดินรถในสวนภูมิภาคอีก
จํานวน 117 สถานี เพื่อรองรับการเดินทางของประชาชน ปจจุบันบริษัทขนสง จํากัดมีการเดินรถ
ทั้งหมด 309 เสนทาง แบงเปนการเดินรถบริษัทขนสง จํากัด 6 เสนทาง เสนทางที่รถบริษัทขนสง
จํากัดและรถรวมเดินรวมกัน 97 เสนทาง และเดินรถเฉพาะรถรวม 206 เสนทาง จํานวนรถโดยสาร
ทั้งสิ้น 7,743 คัน แบงเปนรถบริษัทขนสง จํากัด 790 คัน และรถรวม 6,953 คัน (บริษัทขนสง จํากัด,
2552) จากขอมูลแสดงใหเห็นวาบริษัทรถโดยสารของเอกชน หรือรถรวมมีการใหบริการการขนสง
ผูโดยสารเปนจํานวนมาก ทําใหผูประกอบการที่ดําเนินกิจการทางดานการเดินรถโดยสารตองมีการ
ปรับปรุง และพัฒนาในดานปจจัยสวนประสมการตลาด เพื่อดึงดูดผูโดยสารมาใชบริการของทาง
บริษัท ดังนั้นผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) เพื่อใหทราบ
ถึงปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด และ
เปนประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจรถโดยสารสําหรับนําไปใชในการปรับปรุง พัฒนา และ
วางแผนกลยุทธทางการตลาดและการบริการใหเกิดความสอดคลองกับความตองการของผูโดยสาร
ตอไปได

วัตถุประสงคของงานวิจัย
งานวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ

เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)
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ขอบเขตของงานวิจัย
การศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ

บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ผูศึกษาไดกําหนด
ขอบเขตของการศึกษาดังนี้

1. กลุมประชากรที่ศึกษา
กลุมประชากรที่ทําการศึกษาในคร้ังนี้ ไดแก ผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารของบริษัท

ขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) การกําหนดกลุมตัวอยางใช
ตารางทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973) ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)

2. สถานที่ที่ทําการศึกษา
ผูศึกษาไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร

ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยทําการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางที่สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) บริเวณที่พักผูโดยสารชั้น 1
ซึ่งมีชองจําหนายต๋ัวโดยสารของภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใตต้ังอยู และบริเวณที่
พักผูโดยสารชั้น 3 ซึ่งมีชองจําหนายต๋ัวโดยสารของภาคตะวันออกเฉียงเหนือต้ังอยู

3. ระยะเวลาที่ทําการศึกษา
ผูศึกษาไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร

ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ต้ังแตเดือน
กุมภาพันธ พ.ศ. 2552 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2552

4. วิธีการศึกษา
งานวิจัยคร้ังนี้ผูศึกษามีวิธีการศึกษาโดยใชแบบสอบถาม (Close-ended Questionnaire)

แบบปลายปด โดยการสัมภาษณผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

กรอบแนวความคิด
กรอบแนวความคิดของการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช

บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ไดแก
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ภาพท่ี 1.1 : กรอบแนวความคิด
ตัวแปรตน / ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

สมมติฐานของงานวิจัย
ปจจัยสวนประสมการตลาดประกอบดวย  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน

การจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
และปจจัยดานกระบวนการ ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยมีสมมติฐานยอยดังนี้

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

2. ปจจัยดานราคา มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

5. ปจจัยดานบุคคล มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

6. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

การเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด

สวนประสมการตลาด
1. ดานผลิตภัณฑ
2. ดานราคา
3. ดานการจัดจําหนาย
4. ดานการสงเสริมการตลาด
5. ดานบุคคล
6. ดานลักษณะทางกายภาพ
7. ดานกระบวนการ
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7. ปจจัยดานกระบวนการ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ
1. ผูประกอบธุรกิจขนสงผูโดยสารสามารถทราบถึงปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ

เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)

2. ผูประกอบธุรกิจขนสงผูโดยสารสามารถนําขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอ
ชิต 2) ไปใชเปนแนวทางในการปรับกลยุทธทางการตลาด และการบริการใหตรงกับความตองการ
ของผูโดยสาร

นิยามศัพทเฉพาะ
1. ผูโดยสาร หมายถึง ผูใชบริการรถโดยสารของสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร

(หมอชิต 2)
2. รถโดยสารประจําทาง หมายถึง รถโดยสารที่วิ่งรับ – สงผูโดยสาร ตามเสนทางการเดินรถ

ประจําในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
3. สถานีขนสงผูโดยสาร หมายถึง สถานที่เปนจุดปลอย และรับผูโดยสาร ในการศึกษาคร้ังนี้

หมายถึง สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
4. ปจจัยทางการตลาด หมายถึง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ

โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ไดแก ปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการ ซึ่งประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการ
จัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และ
ปจจัยดานกระบวนการ

5. ปจจัยดานผลิตภัณฑ หมายถึง รถโดยสารอยูในสภาพที่ดี ผาหม และหมอนรองศีรษะมี
ความสะอาด หองน้ําบนรถมีความสะอาด รถโดยสารมีเพลง หรือหนังที่ดีเปดใหผูโดยสารฟง หรือ
ชมขณะเดินทาง รสชาติของอาหาร และเคร่ืองดื่มที่แจกบนรถ หรือรานอาหารที่พาไปรับประทานมี
คุณภาพดี เคร่ืองปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพใหอุณหภูมิที่พอเหมาะสม่ําเสมอ และบริษัท
ขนสง จํากัดมีเที่ยวรถใหเลือกหลายเที่ยว



8

6. ปจจัยดานราคา หมายถึง ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อ
เทียบกับระยะทาง ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับการบริการ
ที่ไดรับ ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูกกวาบริษัทเดินรถโดยสารเอกชน และ
บริษัทขนสง จํากัด มีความหลากหลายของระดับราคาต๋ัวโดยสาร

7. ปจจัยดานการจัดจําหนาย หมายถึง ทําเลที่ต้ังของชองจําหนายต๋ัวหางาย และสะดวก ชอง
จําหนายต๋ัวมีหลายชองสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวโดยสาร ผูโดยสารสามารถ
ซื้อต๋ัวไดหลายชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย อินเทอรเน็ต เปนตน และผูโดยสารสามารถ
จองต๋ัวลวงหนาไดหลายวัน

8. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และ
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ บริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถหาขอมูลเพิ่มเติม
ได และผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาต๋ัวโดยสารตามที่บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10
คร้ังสามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง เปนตน

9. ปจจัยดานบุคคล หมายถึง พนักงานจําหนายต๋ัวมีความสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และ
บริการที่ดี พนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตงกายสุภาพเรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาที่
พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และการบริการที่ดีแก
ผูโดยสาร พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎจราจร

10. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ชองจําหนายต๋ัวมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน และ
มองเห็นงาย ที่พักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอตอผูโดยสาร รถโดยสารมีสภาพ
ดี และเคร่ืองยนตไมขัดของระหวางเดินทาง และเบาะที่นั่งอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถปรับ
เบาะที่นั่งเอนนอนไดพอเหมาะ

11. ปจจัยดานกระบวนการ หมายถึง ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความแนนอน
หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝากสัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร
บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเที่ยวอยางนอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ และพนักงานมี
การกลาวทักทายกับผูโดยสาร และใหขอมูลเกี่ยวกับการเดินทางในเที่ยวนั้นๆ เชน จุดพักรถจะจอด
ที่จังหวัดใด ระยะเวลาในการเดินรถ จุดแวะพักรับประทานอาหารที่จังหวัดใด เปนตน

12. ปจจัยดานการเลือกใชบริการ หมายถึง แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดอีก มีการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัทขนสง จํากัด และความ
พึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด



บทท่ี 2
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

การวิจัยเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มีแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาประยุกตใชในการศึกษางานวิจัยตามลําดับหัวขอดังตอไปนี้

1. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง
2. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
3. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด
4. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ
5. ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท ขนสง จํากัด
6. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง
ความหมายการขนสงผูโดยสาร
บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา และประชด ไกรเนตร (2532, หนา 12 - 15) ไดกลาวไววา ความหมาย

ของการขนสงผูโดยสารเปนการจัดใหมีการเคลื่อนยายบุคคลดวยเคร่ืองมืออุปกรณการขนสงจากที่
แหงหนึ่งไปยังที่แหงหนึ่งตามความประสงคของบุคคลนั้นๆ และการขนสงผูโดยสารจะตอง
ประกอบดวยลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ

1. เปนกิจกรรมที่มีการเคลื่อนยายบุคคลจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง
2. เปนการเคลื่อนยายที่ตองกระทําดวยอุปกรณการขนสง ก็คือยานพาหนะที่ใชในการ

ขนสง
3. เปนการเคลื่อนยายที่ตองเปนไปตามความประสงคของบุคคลผูที่ตองการขนสง
ประเภทของรถโดยสารประจําทาง
รถโดยสารประจําทาง หมายถึง รถที่ใชในการขนสงผูโดยสารเพื่อสินจางตามเสนทางที่

คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกําหนดขึ้น (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2548 อางใน
ชาลินี โพธิ์ศิริ, 2550, หนา 3)

รถโดยสารประจําทางหมวด 2 หมายถึง รถโดยสารที่วิ่งประจําอยูในเสนทางที่มีจุดเร่ิมตน
จากสถานีขนสงในกรุงเทพมหานคร และไปสุดเสนทางในจังหวัดตางๆ ในสวนภูมิภาค
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รถโดยสารประจําทางหมวด 3 หมายถึง รถโดยสารที่วิ่งประจําอยูในเสนทางที่มีจุดเร่ิมตน
ในจังหวัดหนึ่ง และไปสุดเสนทางในอีกจังหวัดหนึ่งในสวนภูมิภาค ระหวางเสนทางอาจผานเขต
จังหวัดตางๆ จังหวัดเดียว หรือหลายจังหวัดก็ได

รถโดยสารประจําทางหมวด 4 หมายถึง รถโดยสารที่วิ่งประจําอยูในเสนทางที่มีจุดเร่ิมตน
และสุดเสนทางอยูระหวางอําเภอกับจังหวัด หรือระหวางอําเภอกับอําเภอ และอยูภายในเขตจังหวัด

รูปแบบของการขนสง
ธนสวรรค แขวงโสภา (2531) ไดกลาวถึงรูปแบบการเดินทางของระบบการขนสงดังนี้
1. การขนสงแบบเดี่ยว ไดแก รถยนตสวนตัว และพาหนะสวนตัวอ่ืนๆ เชน แท็กซี่

รถจักรยานยนต เปนตน
2. การขนสงแบบกลุม เชน รถโดยสารประจําทาง เรือขามฟาก รถไฟ เปนตน
รูปแบบการเคลื่อนที่ในเมืองมี 2 รูปแบบ คือ
1. การเดินทางในชวงเวลาสั้นๆ หรือการเดินทางประจําวัน เพื่อกิจกรรมตางๆ เชน ในการ

ทํางาน ซื้อของ หรือพักผอน ลักษณะการเคลื่อนที่เชนนี้แบงเปน 3 ชนิด ไดแก (Cadwalador, 1985
อางในกรรณิการ แสงสุริศรี, 2546)

1.1 การเดินทางไปทํางานสูใจกลางเมือง (Downtown Journey to Work) มีจุดเร่ิมตน
ในเขตชานเมือง และจุดปลายทางอยูในยานศูนยกลางเมือง โดยมีระบบการขนสงมวลชนเสริมการ
เดินทางสูยานนี้

1.2 การเดินทางของคนในเมืองออกไปทํางานเขตชานเมือง (Reverse Commuting)
มีทิศทางการเดินทางตรงขามกับการเดินทางชนิดแรก การเดินทางชนิดนี้มีความไมสะดวกในเร่ือง
ของเสนทาง และตารางการขนสง

1.3 การเดินทางภายในเขตพื้นที่ (Later Commuting) เปนการเดินทางภายในเมือง
หรือชานเมือง มีระยะการเดินทางทั้งสั้น และยาว มีจุดหมายปลายทางกระจายอยูทั่วไป การ
คมนาคมขนสงสาธารณะยังไมอํานวยตอการเดินทางประเภทนี้มากนัก เชนเดียวกับการเดินทาง
แบบที่ 2

2. การเคลื่อนที่ระยะยาว และเปนการเคลื่อนที่แบบถาวร เชน การเปลี่ยนที่อยูอาศัย การ
เปลี่ยนที่ทํางาน เปนตน

การขนสงภายในเมืองเปนการเคลื่อนยายสินคา และคนจากจุดตนทางไปยังปลายทาง
ภายในพื้นที่เมือง การเคลื่อนยายจะบรรลุผลสําเร็จโดยใชรูปแบบการเดินทางตางๆ ที่ใหบริการ
แตกตางกันออกไปตามความตองการ การเดินทางจากตนทางไปยังปลายทาง เพื่อทํากิจกรรมใน
ปลายทางทุกๆ วันจะเกิดการเดินทางนับลานเที่ยวในพื้นที่เมืองตามความตองการของแตละบุคคล
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และมีวิธีการเดินทางที่หลากหลาย โดยเฉพาะการเดินทางของคนสวนมากมักมีจุดเร่ิมตน หรือ
จุดมุงหมายปลายทางที่บานคิดเปนรอยละ 80-90 ของการเกิดการเดินทางทั้งหมด (Bruton, 1975
อางใน กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 41) ดังนั้นหากแบงการเดินทางออกเปนกลุมใหญๆ
สามารถจัดไดเปน 2 กลุมคือ กลุมที่การเดินทางมีจุดเร่ิมตน หรือจุดปลายทางที่บาน (Home Based)
และกลุมที่การเดินทางนั้นมีจุดเร่ิมตน หรือจุดปลายทางนอกเหนือจากที่พัก (Non Home Based)
โดยการเดินทางที่มีจุดเร่ิมตนที่บานไดแยกยอยการเดินทางออกตามวัตถุประสงคของการเดินทาง
เปนดังนี้ (Mayer, 1996 อางใน กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 18)

1. การเดินทางไปทํางาน เปนการเดินทางไปยังสถานที่ที่ผูนั้นทํางานอยู เชน โรงงาน
รานคา และสํานักงาน

2. การเดินทางเพื่อซื้อสินคา การเดินทาง เพื่อไปยังสถานที่คาปลีกสินคา โดยไมคํานึงถึง
ขนาด หรือประเภทการซื้อ การเดินทางไปยังรานคา เพื่อเดินดูสินคาก็เปนการเดินทาง เพื่อซื้อสินคา
แมวาจะไมซื้อสินคา

3. การเดินทางเพื่อพักผอน การเดินทางทางวัฒนธรรม เพื่อพักผอน หรือใหความบันเทิง
เชน โบสถ การประชุมประชาชน คอนเสิรต ไปเลนกีฬา หรือการเดินทางเพื่อกิจการทางสังคม เชน
ไปงานเลี้ยง ไปเยี่ยมเพื่อน

4. การเดินทางเพื่อธุรกิจ การเดินทางเปนสาเหตุจากการติดตองานในการทํางานในวัน
ปกติ จุดปลายทางคือ สถานที่ทํางาน

5. การเดินทางไปโรงเรียน เปนการเดินทางโดยมีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษา
การตัดสินใจเลือกเดินทางจะเปนไปอยางมีเหตุผล และคํานึงถึงประโยชนสูงสุด ดังนั้นใน

การตัดสินใจเลือกรูปแบบการเดินทางจะขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ (Bruno, 1975 อางใน
กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 37)

1. ลักษณะของการเดินทาง ไดแก ระยะทาง และวัตถุประสงคของการเดินทาง โดย
ระยะทางซึ่งสามารถวัดออกมาในรูปของระยะเวลาที่ใชในการเดินทาง การเดินทางใกลๆ จะมีความ
แตกตางของเวลาที่ใชไมมากนัก ในขณะที่การเดินทางระยะไกลจะมีผลตออัตราของเวลาการ
เดินทาง และการเลือกรูปแบบการเดินทาง สวนวัตถุประสงคการเดินทางพบวาการเดินทางที่มีจุด
ตนทางที่บานโดยทั่วไปจะใชการเดินทางดวยรถยนตสาธารณะมากกวาการเดินทางที่ไมมีจุดเร่ิมตน
ที่บาน ขณะที่การเดินทางจากบานไปโรงเรียน และที่ทํางานมีอัตราการใชรถสาธารณะสูงกวาการ
เดินทาง เพื่อไปซื้อของ

2. ลักษณะของการเดินทาง ซึ่งหมายถึงสภาพทางเศรษฐกิจ และสังคมของผูเดินทาง โดย
ตัวแปรที่เกี่ยวของคือ รายได การถือครองรถยนต ขนาด และโครงสรางครัวเรือน ความหนาแนน
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ของที่พักอาศัย ประเภทของงาน และสถานที่ต้ังของแหลงงาน โดยรายไดจะเปนตัวกําหนดการ
เลือกรูปแบบการขนสง พื้นที่ที่มีความหนาแนนนอยมีแนวโนมจะเปนเขตที่พักอาศัยของคนรายได
สูง ซึ่งสัมพันธกับระดับการครอบครองรถยนตสูงเชนกัน ทําใหระดับความตองการระบบขนสง
สาธารณะมีนอย ในทางกลับกันพื้นที่พักอาศัยที่มีความหนาแนนสูง ความตองการใชบริการระบบ
ขนสงสาธารณะจะมีสูง ประกอบกับผูพักอาศัยมีรายไดไมสูง ทําใหอัตราการครอบครองรถยนตตํ่า

3. ลักษณะของการขนสง ไดแก เวลาในการเดินทาง คาใชจาย การเขาถึง ความ
สะดวกสบาย โดยจากการศึกษาระยะเวลาที่ใชในการเดินทางดวยระบบขนสงสาธารณะตอเวลาที่
ใชในการเดินทางดวยรถยนต พบวาถาอัตราดังกลาวเพิ่มสูงขึ้น แสดงวาเวลาที่ใชในการเดินทางดวย
ระบบขนสงสาธารณะมีสูงกวา สําหรับคาใชจายในการเดินทางนั้น จากการศึกษาอัตราคาใชจายใน
การเดินทางระหวางระบบขนสงสาธารณะตอคาใชจายในการเดินทางดวยรถยนต และจากการ
เปรียบเทียบคาใชจาย และเวลา พบวา ผลการลดระยะเวลามีผลตอจํานวนผูมาใชบริการมากกวาการ
ลดอัตราคาโดยสาร สําหรับปจจัยดานความสะดวกสบาย ไดแก มีที่นั่ง และติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศ
มีผลตอการเลือกรูปแบบการเดินทางเชนกัน

นอกเหนือจากปจจัยดังกลาวขางตนแลว ยังมีปจจัยที่มีผลตอการเดินทางของผูเดินทาง
ระหวางเมือง และชานเมือง โดยแบงเปนปจจัยทางลักษณะประชากร ปจจัยดานสังคมและจิตวิทยา
และปจจัยดานระบบขนสง สิ่งที่เปนตัวกําหนดดังกลาวไดแบงออกเปนดังนี้ (Parida, 1992 อางใน
กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 39)

ปจจัยทางลักษณะประชากร
1. อายุ เพศ เผาพันธุ และระดับการศึกษาของแตละคน
2. ความเปนเจาของรถยนต รายได และขนาดครัวเรือน
3. จุดประสงค และการเดินทาง ความถี่ และความเร็วของระบบขนสง
4. เวลาในการเดินทาง ความถี่ และความเร็วของระบบขนสง
5. การใชที่ดิน และการกระจายตัวของประชากร
6. ปจจัยทางสิ่งแวดลอม เชน สภาพภูมิอากาศ และภูมิประเทศ
ปจจัยทางสังคม และจิตวิทยา
1. ความตองการ ทัศนคติ ความรูสึก และบทบาทของแตละบุคคล
2. ความตองการ ทรัพยสมบัติ กิจกรรม ลําดับศักดิ์ และวิถีชีวิตของครัวเรือน
3. ความสบาย ความสะดวก และความเชื่อมั่นของระบบขนสง
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ปจจัยระบบการขนสง
ความจุ ความเร็ว และการเลือกเสนทาง ซึ่งเปนคุณสมบัติของระบบขนสง ที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกรูปแบบการเดินทางแตละประเภท โดยการประเมินคุณภาพของระบบขนสงวามี
ประสิทธิภาพมากนอยเพียงใดสามารถวัดจากคุณสมบัติดังนี้ (Black, 1995 อางใน
กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 48)

1. เวลา ซึ่งเปนตนทุน หรือคาใชจายที่ไมสามารถตีเปนจํานวนเงินได
2. ความเชื่อถือ (ดานของเวลา) เปนสิ่งที่สําคัญมากของคนเดินทางโดยเฉพาะผูเดินทาง

จากนอกเมืองมายังในเมือง ซึ่งตองการที่จะไปใหถึงที่หมายไดตรงเวลา
3. เวลานอกยานพาหนะ (Out of Vehicle) เชน เวลาที่ใชในการเดินเทา ระยะเวลาในการ

รอพาหนะ การเปลี่ยนถายยานพาหนะ ซึ่งบอยคร้ังจะมากกวาเวลาในยานพาหนะ จากการศึกษา
พบวา เวลาของการเดินเปน 2 ใน 3 ของเวลาในพาหนะ ซึ่งรถยนตสวนตัวมีขอไดเปรียบ เนื่องจาก
เวลานอกยานพาหนะนอย และไมตองตอรถบอย

4. คาใชจาย (Out of Pocket Costs) เชน คาใชจายของรถยนตสวนตัว คือ คาทางดวน คาที่
จอดรถ คาจอดรถราคาแพงอาจเปนการจูงใจใหคนเลิกใชรถยนตสวนตัว นอกจากนี้ยังมีคาเสื่อม
ราคา คาประกัน และคาบํารุงรักษา

5. ความสะดวกสบาย เชน การรับประกันที่นั่งของผูโดยสาร ระบบปรับอากาศ
6. ความรูสึกปลอดภัยจากอุบัติเหตุ และอาชญากรรม
7. รายได ผูที่มีรายไดสูงยอมตองการประหยัดเวลา และตองการความสะดวกสบายใน

การเดินทางขณะที่ผูที่มีรายไดนอยจะใหความสําคัญเร่ืองคาใชจายในการเดินทางมากกวาระยะเวลา
ปจจัยของระบบขนสงมวลชน
ระยะขนสงมวลชนของรถโดยสารสาธารณะเปนปจจัยในความตองการพาหนะ เพื่อความ

สะดวกรวดเร็วในการเดินทางแลว การใชยานพาหนะขนสงคนที่มีจํานวนมากจําเปนตองมีการ
ขนสงที่มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางเพียงพอ ดังนั้นระบบ
ขนสงมวลชนจึงเขามามีความสําคัญตอการเดินทาง เพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงคของการเดินทาง
และระบบขนสงมวลชนที่มีประสิทธิภาพวาพิจารณาถึงความตองการของผูโดยสารที่ผูใหบริการมี
ตอชุมชน และสังคม (Vuchic, 1979 อางใน กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 52)

ปจจัยท่ีผูโดยสารใชบริการรถโดยสารประจําทาง
1. ความสามารถในการเดินทาง (Availability) ไดแก ความสามารถในการเขาถึงไดงาย

ของสถานีขนสง รวมทั้งตองพิจารณาตามสถานะของกลุมผูใชบริการ ไดแก เด็ก คนชรา คนพิการ
และผูไมมีรถยนตสวนตัว
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2. ความตรงตอเวลา (Punctuality) ระบบขนสงตองมีความตรงตอเวลา มีตาราง
กําหนดเวลาที่แนนอน ความถี่ในการใหบริการ และความเที่ยงตรงของการบริการ

3. เวลาในการเดินทาง (Speed/Travel Time) เวลาในการเดินทางจนถึงปลายทางอยาง
สมบูรณซึ่งประกอบดวย 5 สวน ไดแก เวลาการเขาถึง เวลารอคอย เวลาเปลี่ยนถายพาหนะ และเวลา
ออกเดินทาง ระบบขนสงตองมีความรวดเร็ว และตองรนระยะเวลาในการเปลี่ยนถาย หรือขน
ถายรูปแบบการเดินทาง เชน จากรถโดยสารประจําทางไปยังรถไฟฟา

4. ความสะดวกสบายของยานพาหนะ ซึ่งหมายถึงมีที่นั่ง มีเคร่ืองปรับอากาศ สะอาด มี
อุณหภูมิที่เหมาะสม มีการบํารุงรักษาที่ดีทั้งของสภาพรถ และสถานีผูโดยสาร รวมถึงตองมีสภาพที่
ไมแออัด ใกลที่จอดรถ

ปจจัยผูใหบริการตอผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง
1. ครอบคลุมพื้นที่ พื้นที่ใหบริการดวยระบบขนสงควรมีระยะเดินถึงภายใน 5 - 10 นาที

จากสถานีขนสงถึงจุดหมายปลายทาง
2. ความถี่ แสดงออกในรูปของจํานวนของยานพาหนะที่ออกจากสถานีตอหนวยเวลา
3. ความเร็ว ผูใหบริการจะคํานึงถึงความเร็วบนเสนทาง ซึ่งมีผลตอคาแรง พลังงาน การ

บํารุงรักษา และดึงดูดผูโดยสาร
4. คาใชจาย เปนสิ่งสําคัญในปจจัยของผูใหบริการ โดยแบงเปน 3 ดาน ไดแก เงินลงทุน

คาใชจายปฏิบัติการ และรายได โดยคาใชจายจะตองอยูในระดับตํ่าที่สุดเทาที่จะทําได
5. ความจุ ความจุแบงเปน 2 ประเภท ไดแกความจุของเสนทาง และความจุของสถานีรถ
6. ความปลอดภัย ผูใหบริการตองคํานึงถึงความปลอดภัย หากเกิดอุบัติเหตุตอง

รับผิดชอบคารักษาพยาบาล รวมทั้งควรมีรูปแบบระบบปฏิบัติการที่ทําใหการเดินทางปลอดภัย เชน
การแยกเสนทาง เคร่ืองนําทาง และระบบสัญญาณที่ปลอดภัย

7. ผลกระทบขางเคียง ระบบขนสงยอมมีผลกระทบตอผูไมใชระบบขนสง และ
สิ่งแวดลอมซึ่งผูใหบริการควรรับผิดชอบ ผลกระทบทางกายภาพ เชน มลภาวะดานสุนทรียภาพ
เสียง และอากาศ

8. การดึงดูดผูโดยสาร จํานวนผูโดยสารในเสนทางเปนตัวบงชี้ถึงความสําเร็จ และ
บทบาทการขนสงของเมือง การดึงดูดผูโดยสารเกิดจากระดับการใหบริการ แตมีปจจัยอ่ืนเพิ่มเขามา
ดวยไดแก ความงายของระบบ ความเชื่อถือของการบริการ ความถี่ และความเที่ยงตรง

ปจจัยในการใหบริการรถโดยสารประจําทางมีตอชุมชน และสังคม
1. เพิ่มความสามารถในการเขาถึงพื้นที่ โดยหลักการแลวการคมนาคมขนสงตองสามารถ

ใหบริการในการติดตอใหบริการสูชุมชนตางๆ ใหไดมากที่สุด
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2. ลดมลภาวะตางๆ ระบบขนสงตองไมกอใหเกิดมลภาวะทางเสียง และสิ่งปฏิกูลตางๆ
เกินกวามาตรฐานที่กําหนด

3. กระตุนใหเกิดการจัดรูปแบบการใชที่ดินที่ถูกตอง โดยระบบการคมนาคมขนสงจึงตอง
คํานึงถึงความเปนไปไดในการจัดรูปแบบที่อยูอาศัย และกิจกรรมทางสังคมใหถูกตองสอดคลองกัน

4. ลดผลกระทบดานสิ่งแวดลอม ในการกอสรางสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการ
คมนาคมขนสงจะตองลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม เชน อากาศ สิ่งมีชีวิต และธรรมชาติใหมี
ผลกระทบนอยที่สุด

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
ความหมายของการบริการ
จากการศึกษาความหมายของการบริการ พบวามีผูใหความหมายของการบริการไวดังนี้
ธงชัย สันติวงศ ( 2536, หนา 37 - 38) ไดใหความหมายของการบริการไววา ไมใชสิ่งที่มี

ตัวตน แตเปนกระบวนการ หรือกิจกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติระหวางผูที่ตองการใชบริการ
หรือทางกลับกันระหวางผูใหบริการในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่งให
บรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคา และการบริการตางก็กอใหเกิดประโยชน และความพึง
พอใจแกลูกคาที่มาซื้อบริการ โดยที่ธุรกิจบริการมุงเนนการกระทําที่ตอบสนองความตองการของ
ลูกคาอันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการนั้น เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และ
กอใหเกิดความพึงพอใจ ผลของการกระทํานั้นแบงออกเปน 2 ดาน คือ บริการที่ดีจะสงผลให
ผูรับบริการมีทัศนคติที่ดี ไดแก

1. ความคิด และความรูสึกทั้งตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปใน
ทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้

1.1 มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ
1.2 มีความนิยมในตัวผูใหบริการ
1.3 มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก
1.4 มีความประทับใจไปอีกนานแสนนาน
1.5 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน และแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น

2. บริการที่ไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่
ใหบริการเปนไปในทางที่ไมดี และไมพึงพอใจดังนี้

2.1 มีความรังเกียจตอตัวผูใหบริการ
2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ
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2.3 มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ไมดี
2.4 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําไปในทางที่ไมดี

อดุลย จาตุรงคกุล (2544, หนา 88) ไดใหความหมายของการบริการวา “กิจกรรม หรือ
คุณประโยชนใดๆ ที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอ่ืนโดยที่ไมอาจมองเห็น และไมเกิดผลวามีการ
เปนเจาของสิ่งใดๆ เกิดขึ้น การผลิตอาจจะ หรืออาจไมผูกติดกับตัวสินคา”

ความหมายของการบริการ และเสนอแนวคิดที่เกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี้
(Penchansky & Thomas, 1974 อางใน เรืองวิทย เกษสุวรรณ, 2545, หนา 40 - 41)

1. ความพอเพียงของการบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความเพียงพอระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการขอรับบริการ

2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตองการเดินทาง
3. ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก

แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาไดใหความสะดวก และมีสิ่งอํานวยความสะดวก
4. ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ
5. การยอมรับบริการ (Acceptability) ซึ่งในที่นี้รวมถึงการยอมรับของผูใหบริการ
จากความหมายของการบริการที่กลาวมาขางตนสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่

เกิดจากการกระทําของบุคคลหนึ่งที่เสนอใหแกบุคคลหนึ่งไดรับในเร่ืองของการตอบสนองตอความ
ตองการของผูใชบริการโดยทันทีทันใดในฐานะผูใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ

ลักษณะของบริการ
จิตตินันท เดชะคุปต (2540, หนา 18) ไดกลาวถึงลักษณะที่สําคัญของการบริการ ดังนี้
1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตดานการเดินรถ และมีการบริโภคจากผูใชบริการเกิดขึ้น

พรอมกันคือ ไมอาจกําหนดความแตตองการแนนอนไดขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และ
ตองการอะไร

2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การใชบริการ หรือไม
ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากการ
คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น

3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิตภาพ สิ่งที่ผูใชบริการจะไดคือ ความพึง
พอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก

4. งานบริการเปนการที่ตองตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหเจาหนาที่ลงมือ
ปฏิบัติงาน ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตองตอบสนอง
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 ลักษณะของการบริการไว 4 ประการ คือ (Pride & Terrell, 1987 อางในไพศาล ชัยมงคล,
2544, หนา 32)

1. บริการไมมีตัวตน (Intangibility) ตัวบริการเปนนามธรรมผลลัพธออกมาในรูปของ
ผลงาน (Performance) มิใชตัวสินคา (Product) จึงมิอาจจับตอง หรือมองเห็นไดจะนับ หรือนํามา
ทดสอบโดยตรงไมได

2. บริการไมสามารถถูกแบงแยกได (Inseparability) การผลิต และการสงมอบการบริการ
เกิดขึ้นพรอมกัน

3. บริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เมื่อการผลิต และการสงมอบบริการเกิดขึ้น
พรอมกันจึงไมสามารถผลิตไวลวงหนา และสงมอบภายหลังเหมือนการคา

4. บริการมีความหลากหลายในตนเอง (Variability or Heterogeneity) คุณภาพอาจ
เปลี่ยนไป เมื่อเปลี่ยนผูผลิต หรือผูใชบริการ ผูรับบริการ เวลาสถานที่หรือสิ่งแวดลอม ทําใหเกิด
ความไมสม่ําเสมอเกิดขึ้นมา

จากความหมายของลักษณะการบริการที่กลาวมาขางตนสรุปไดวา ความหมายของลักษณะ
การบริการคือ กิจกรรม หรือการปฏิบัติงานที่ใชบุคลากรเปนหลัก เพื่อนํานโยบาย และแผนงานที่มุง
ทําธุรกิจในรูปบริการสาธารณะแบบการตลาดที่มีขีดความสามารถในการดําเนินงานที่มีความ
สอดคลองกับโครงการแผนงานเดินรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด ซึ่งเปนกิจกรรมที่มีผลตอ
ความรูสึกของผูที่มารับบริการใหไดรับความพึงพอใจขณะที่มารับบริการดวยความสุขที่ไดรับ
บริการนั้นๆ

ความสําคัญของการบริการ
ในการศึกษาความสําคัญของการใหบริการที่ดี และมีคุณภาพจะตองอาศัยการคิด กลยุทธ

ทักษะ ความสามารถตางๆ ที่จะเอาชนะใจลูกคาไดจะถือวาการบริการที่ดี และมีคุณภาพจึงมี
ความสําคัญอยางยิ่ง และการบริการที่ดีเปนเคร่ืองมือสําคัญที่สรางความเชื่อถือ ความศรัทธาใหกับ
ลูกคา ทําใหภาพลักษณที่ลูกคาไดรับมีผลในการสั่งซื้อ หรือใชบริการอ่ืนๆ ในโอกาสตอไป ซึ่งการ
บริการอาจทําไดในรูปแบบตางๆ เชน การตอนรับ การเอาใจใสลูกคา การใหบริการกับลูกคาที่มา
ติดตอใชบริการ การบริการดวยมาตรฐานที่มีคุณภาพดวยการเอาใจใสของพนักงานบริการมีผูที่ให
ความสําคัญของการบริการไวดังนี้

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 5) ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการไววา การบริการ
แบบครบวงจร หรือการพัฒนาใหบริการในเชิงธุรกิจวา จะตองเปนไปตามหลักการซึ่งเรียกวา
(Package Service) ดังนี้

1. ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปาหมายความรวดเร็วในการใหบริการ
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2. การบริการจะตองเสร็จสมบูรณ
3. ความกระตือรือรนในการใหบริการ
4. การบริการดวยความถูกตอง และตองสามารถตรวจสอบได
5. ความสุภาพออนนอม
6. ความเสมอภาค
การบริการที่มีความสําคัญตอความประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติ

สําคัญตางๆ เหลานี้ คือ (Parasuraman, et. Al. 1973 อางใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2538, หนา 45)
1. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสม่ําเสมอ (Consistency) และความพึ่งพา

(Dependability) ซึ่งผูใชบริการมีความตองการตอการบริการ
2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวยความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมที่จะ

ใหบริการจากการอุทิศเวลามีการติดตออยางตอเนื่องปฏิบัติตอผูใชเปนอยางตอเนื่อง
3. ความสามารถ (Competency) หมายถึง การใหบริการประกอบดวยการสื่อสาร และ

ความรูวิชาการ เพื่อสนองความตองการของลูกคาอยางเพียงพอ
4. การเขาถึง (Access) หมายถึง ผูใชบริการ หรือผูรับบริการไดสะดวกเปนระเบียบตาม

ขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนมากเกินไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่ใหบริการเปน
เวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการแบบต้ังอยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก

5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการใหการ
ตอนรับอยางเหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี

6. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารที่ชี้แจงขอบเขต และลักษณะงาน
บริการ การอธิบายขั้นตอนการบริการ

7. ความซื่อสัตย (Credibility) หมายถึง คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ
8. ความมั่นคง (Security) หมายถึง ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมืออุปกรณ
9. ความเขาใจ (Understanding) หมายถึง การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนํา และการ

เอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ
10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอม

สําหรับบริการ การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานที่ใหสวยงาม
และสะอาด

จากความหมายของความสําคัญของการบริการที่กลาวมาขางตน สรุปไดวาความสําคัญของ
การบริการจะมีขึ้นอยูไดนั้นอยูที่คุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองการอาศัยเทคนิคแผนกลยุทธและ
ทักษะในการใหบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดโดยจะตองอาศัยเคร่ืองมือ
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ชวยใหบริการมีคุณภาพมากขึ้น การบริการที่จะประสบความสําเร็จจะตองมีคุณสมบัติ คือ มีความ
นาเชื่อถือได มีการตอบสนองตอลูกคา มีความสุภาพออนโยน มีความซื่อสัตย และมีการสื่อสารที่ดี
ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในลักษณะที่สัมผัสไดดวยความรูสึกขณะรับบริการ

ประเภทของธุรกิจบริการ
ชุษณะ รุงปจฉิม (2538, หนา 181) ไดอธิบายถึงประเภทธุรกิจบริการ โดยคํานึงถึงเปาหมาย

ของการบริการเปนสําคัญแบงไดเปน 2 ประเภท คือ
1. การบริการทางดานธุรกิจ (Business service) ซึ่งหมายถึงการบริการที่มีลักษณะการ

ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการ
ดําเนินงานองคกรบริษัท และหางรานของเอกชน เชนการบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ การบริการ
เคเบิลทีวี

2. การบริการสาธารณะ (Public service) ซึ่งหมายถึงการบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการโดยระบบมุงประโยชนสุข และสวัสดิภาพของประชาชนในสําคัญ การบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตางๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณะสุข การบริการ
สังคมสังเคราะห เปนตน

หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ
วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 108) ไดกลาววาหลักพื้นฐานที่เปนหัวใจนําไปสู

ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา “บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา
“SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของความสําเร็จในการบริการ
ดังนี้

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการ หรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตอง
พยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการ และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการ
นั้น หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการ และผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทัน หรือรับรู
ความตองการของผูรับบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจ และมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว

ดังนั้น คุณภาพของการบริหารการบริการ และการใหบริการของพนักงานบริการนับเปน
ปจจัยสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตอง
สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี
ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจน
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บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนั้นสภาพแวดลอม และบรรยากาศของการบริการที่ดี
ก็เปนปจจัยที่มิควรละเลย การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบ
เรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเคร่ืองใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใช
บริการ รวมทั้งบุคลากร ผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สราง
ความรูสึกที่ดี และความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ

2. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกร หรือ
ธุรกิจบริการใดๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่งซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรู และเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจจะเกิดความประทับใจขึ้นได หากการบริการนั้นเกิดความคาดหวังที่มีอยูเปนที่ยอมรับวา
ผูรับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และแสดงออกดวยอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้สิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ

3. ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการ ภายในเวลา และดวยรูปแบบที่ตองการ ความตองการ
ของบุคคลเปนเร่ืองที่ซับซอน และไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ
หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเคร่ืองใชตางๆ ใหมีความ
พรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลัน และทันใจก็จะทําใหผูรับบริการชอบ
ใจ และรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการ
ไวพรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ

4. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไมเอา
เปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบ และถูกใจกับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึงคุณคา
ของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ กัน และมีวิธีการบริการที่ไม
เหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับ และเกิดความรูสึกประทับใจ

5. ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงในตอลูกคาทุกระดับ
และทุกคนอยางยุติธรรม หรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญ
ที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึง
จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคา หรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคาที่ซื้อสินคาคร้ังละมากๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดี แตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืน ยอม
ทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้ และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไป ดังนั้น
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การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาในกรณีที่ลูกคามาขอรับ
บริการพรอมกันหลายคน ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควรมากอนจะ
ไดรับการบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉม หรือกําลังซื้อเทานั้น ผูใหบริการ
จะตองทราบเทคนิคการใหบริการที่เหมาะสม และเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความใสใจ
ไดอยางเหมาะสมดวย

6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตร และสราง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุน และเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี และ
ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการ และพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปน
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มี
ชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะและ
จิตสํานึกของการใหบริการ

7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานที่
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการ และการ
พัฒนากลยุทธการบริการ เพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ
ของการบริการ ซึ่งเร่ิมตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิริยาตอบสนอง และความ
ประทับใจของผูรับบริการนํามากําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบ และปจจัยพื้นฐาน
ของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่
ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัด และมีอํานาจในการ
ตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน การตรวจสอบ และปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสม่ําเสมอให
เปนไปตามเกณฑ และความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคคลากรผูปฏิบัติงาน
บริการใหสามารถปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยางสม่ําเสมอ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด
ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541) ไดกลาวถึงสวนประสมทางการตลาด (Marketing

mix) หรือ 7P’s ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ หรือการบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด บุคคล หรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการไวดังนี้

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ อาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได
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2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซึ่งราคาเปนตนทุนของลูกคา
3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน และ

กิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคการไปยังตลาด
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูล

ระหวางผูขายกับผูซื้อ อาจใชคน หรือไมใชคนในการสื่อสาร
5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ

ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมที่ดีใหกับบริษัท

6. การสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) การพัฒนา และจัดหารูปแบบ
ในการติดตอใหตรงกับคุณคาในการรับรูของผูบริโภคในดานความสะอาด ความรวดเร็ว

7. กระบวนการใหบริการ (Process) คือ วิธีการในการสงมอบบริการ โดยการสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และประทับใจลูกคา

แฮคเซเวอร (Haksever, 2000) สวนประสมการบริการ (Service Mix) เปนสิ่งที่องคการ
สามารถควบคุมและจัดการ เพื่อทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน ซึ่งประกอบดวย 7 ดาน

1. ผลิตภัณฑ หรือการใหบริการ (Product or Service) หมายถึง การใหบริการทีส่อดคลอง
กับลักษณะของลูกคาเปาหมาย โดยที่ความตองการของตลาด และตําแหนงทางการแขงขันจะตอง
เปนตัวกําหนดการบริการ

2. ราคา (Price) นโยบายดานราคาของการใหบริการจะตองเกี่ยวของกับสวนลด สวนยอม
ให ระยะเวลาการจายเงิน และเงื่อนไขการจายเงิน ซึ่งมีความซับซอนกวาสินคาโดยทั่วไป เนื่องจาก
บางคร้ังราคาจะเปนสิ่งที่มีบทบาทที่ใชในการบริหารจัดการความตองการซื้อของลูกคา สําหรับการ
บริการราคาไมเพียงแตจะมีอิทธิพลตอระดับความตองการซื้อของลูกคาเทานั้น แตยังเปนการสงสาร
ไปสูลูกคาในเร่ืองความคาดหวังในตัวบริการที่จะไดรับดวย

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยทั่วไปจะหมายถึง สภาพที่ต้ัง และชองทางการจัด
จําหนายของการบริการ บางคร้ังการบริการจะตองมีการจัดสงถึงบาน หรือธุรกิจดวยการตัดสินใจ
ขององคกรที่จะใหบริการ โดยใหลูกคาเดินทางมารับบริการในสถานที่ที่จัดไว หรือเลือกที่จะ
ใหบริการแกลูกคาตามสถานที่ที่ลูกคาตองการนั้นจะขึ้นอยูกับชนิดการบริการ ราคา ตนทุน และคู
แขงขันที่อยูในตลาด

4. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพของการใหบริการเปน
สวนประกอบสําคัญของสวนประสมของการบริการ เนื่องจากโดยปกติในขณะที่ใชบริการลูกคา
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จะตองพบกับสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อุปกรณ และพนักงาน ประกอบกับสิ่งใหบริการเปนสิ่ง
ที่จับตองไมได จึงทําใหประเมินผลยาก ซึ่งองคกรที่ใหบริการจะตองออกแบบวางแผน และควบคุม
ลักษณะทางกายภาพเหลานี้ เพื่อใหลูกคาเชื่อมั่นในคุณภาพของการบริการ

5. ผูมีสวนรวม หรือพนักงาน (Participants) ผูมีสวนรวมนี้จะหมายถึงพนักงานทุกคนที่มี
บทบาทในการใหบริการลูกคา ทัศนคติ และการกระทําของพนักงานจะมีผลกระทบตอความสําเร็จ
ของการใหบริการ พฤติกรรมของพนักงานจะตองมุงเนนที่การใหบริการลูกคาใหดีที่สุดในดานการ
ใหบริการเทานั้น งานดานการตลาดจะเปนหนาที่ของทุกคนในองคกร ดังนั้นจึงเปนสิ่งที่สําคัญที่
พนักงานในองคกรจะตองมีทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อมั่น และความสามารถตางๆ ในการใหบริการ
แกลูกคา

6. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การบริการก็ตองใหการสงเสริมการตลาดแบบ
ดั้งเดิมใหเปนประโยชนดวยเชนกัน ซึ่งประกอบดวยการโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม
การขาย และการใชพนักงานขาย แตอยางไรก็ตามจากการที่บริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ดังนั้น
วิธีการไหนการสงเสริมการตลาดจึงมีบางสวนที่ตางจากการสงเสริมการตลาดโดยทั่วไป การใช
พนักงานขายเปนเร่ืองปกติ เพราะพนักงานทุกคนที่ติดตอกับลูกคาจะเปนจุดขายของการบริการและ
องคกร ดังนี้ตองมีการอบรมพนักงานในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อที่จะเปนการ
สนับสนุนการใหบริการในการกลับมาใชซ้ําของลูกคา ดังนั้นการรักษาความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยู
จึงเปนสิ่งสําคัญ รวมทั้งการแกไขปญหาอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ทั้งหมดนี้เปนสวนหนึ่ง
ของกิจกรรมการตลาดหลักการใหบริการ หรือเปนการตลาดสัมพันธภาพ (Relationship Marketing)

7. ขั้นตอนของการใหบริการ (Process) ในขั้นตอนการใหบริการ ใหบริการนี้จะเกี่ยวของ
กับการออกแบบขั้นตอน และระบบในการจัดสงการใหบริการแกลูกคา ถาองคกรไมใหความสนใจ
กับขั้นตอนของการใหบริการอยางเพียงพอจะทําใหคุณภาพของการบริการตกตํ่า และทําใหลูกคาไม
พอใจได สิ่งที่สําคัญในองคกรที่ทําการใหบริการ ขั้นตอนของการใหบริการ และผลสําเร็จที่ออกมา
จะมีความสําคัญเทาๆ กัน ดังนั้นนักการตลาดจะตองออกแบบขั้นตอนของการใหบริการ เพื่อเปน
การควบคุมคุณภาพในการใหบริการ

จากสวนประสมการตลาดบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวาเปนวิธีการในการสงมอบ
บริการประกอบดวย 7Ps ไดแก 1) การบริการคือ สิ่งที่เสนอโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการที่
สอดคลองกับลักษณะของลูกคาเปาหมาย 2) ราคาคือ จํานวนเงินที่ลูกคาใชจายเพื่อมาใชบริการ โดย
คาดหวังในบริการที่จะไดรับ 3) การจัดจําหนายคือ การเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบริการเขาสูตลาด
4) การสงเสริมการตลาดคือ กลยุทธของผูใหบริการที่กําหนดขึ้นเพื่อใชในการติดตอสื่อสารกับกลุม
ลูกคาเปาหมาย และดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ 5) บุคลากรคือ พนักงานในทุกสวนที่ใหบริการ
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กับลูกคาที่เขามาใชบริการ 6) ลักษณะทางกายภาพคือ สิ่งแวดลอมที่ทางผูใหบริการจัดเตรียมไวเพื่อ
ใหบริการ 7) กระบวนการบริการคือ ระบบการทํางานที่เปดใหบริการแกผูที่เขามาใชบริการ

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ
อดุลย จาตุรงคกุล (2544, หนา 42) ไดอธิบายถึงรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภคในการตัดสินใจ

ซื้อสินคา และบริการ ประกอบดวย 7 ขั้นตอนดังนี้
1. การเล็งเห็นปญหา หรือตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) เปนลักษณะ

ของการรับรู หรือมองเห็นภาพของความแตกตางเปนอยางมากระหวางสภาพที่ปรารถนาจะมี หรือ
เกิดขึ้น (Desired State of Affairs) กับสภาพแทจริงที่เปนอยู (Actual State of Affairs) ชองวางของ
ความแตกตางดังกลาวสามารถทําใหผูบริโภคต่ืนตัว หรือตระหนักถึงความตองการตางๆ ขึ้นมาได

2. การเสาะแสวงหาขาวสาร (Search for Information) เปนขั้นตอนเกี่ยวกับการแสวงหา
ขาวสารของผูบริโภค ซึ่งจะทําโดยหาขาวสารจากแหลงภายในกอน โดยที่ผูบริโภคจะพิจารณาวา
ตนมีความรู หรือความทรงจําเกี่ยวกับทางเลือกตางๆ อันประกอบดวยลักษณะสินคามากเพียงพอ
หรือไมที่จะทําการซื้อสินคา ถาขาวสารในความทรงจําไมเพียงพอก็จะทําการเสาะแสวงหาจาก
แหลงภายนอกตอไป ซึ่งในการแสวงหาขาวสารจากแหลงภายนอกนั้นยังไดรับอิทธิพลจากปจจัย
อ่ืนๆ อีกมากมาย เชน ความแตกตางระหวางบุคคล อิทธิพลของสิ่งแวดลอม อิทธิพลของครอบครัว
เปนตน

3. การประเมินคาทางเลือกกอนซื้อ (Pre-Purchase Alternative Evaluation) เปนการ
ประเมินแตละทางเลือกกอนที่จะทําการซื้อโดยพิจารณาถึงประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

4. การซื้อ (Purchase) เปนการไดตัวแกปญหา หรือสินคาที่ผูบริโภคนิยมชมชอบ หรือสิ่ง
ทดแทนที่ผูบริโภคยอมรับได

5. การบริโภค หรืออุปโภค (Consumption) เปนการอุปโภคบริโภคสินคาที่ซื้อมา
6. การประเมินทางเลือกหลังการซื้อ (Post-Purchase Alternative Evaluation) เปนการ

ประเมินระดับการอุปโภคบริโภความีความพึงพอใจมากเพียงใด ถาการบริโภคสินคาใหผลตามที่ผู
ซื้อคาดหวัง ผูซื้อก็จะเกิดความพึงพอใจในการซื้อสินคา และบริการนั้นๆ แตถาเกิดความไมพอใจ
ขึ้น หรือพิจารณาเห็นวาตรายี่หออ่ืนสามารถใหความพอใจไดดีกวา การซื้อซ้ําก็อาจจะไมเกิดขึ้น

7. การจัดการกับสิ่งเหลือใช (Divestment) เปนการจัดการผลิตภัณฑที่มิไดบริโภค หรือ
เปนเศษของไปแลว ผูบริโภคจะพบทางเลือกที่จะทิ้งผลิตภัณฑ หรือทําใหกลับสภาพเดิม หรือทํา
การตลาดซ้ําอีก (Remarketing – ขายไปสูตลาดของใชแลว)



25

Kotler (1997) ไดกลาวถึงปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภควา การ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคไดรับอิทธิพลอยางสูงจากปจจัยทางวัฒนธรรม ปจจัยทาง
สังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางจิตวิทยา

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม (Culture Factors) เปนสัญลักษณ และสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น โดย
เปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนด และควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใน
สังคมหนึ่ง คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคม และกําหนดความแตกตางของสังคม
หนึ่งจากสังคมอ่ืน วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการ และพฤติกรรมของบุคคล ปจจัยทาง
วัฒนธรรมจึงเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูซื้อ หรือผูบริโภคประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย
และสําดับชั้นทางสังคม

1.1 วัฒนธรรม (Culture) หมายถึง รูปแบบในการดําเนินชีวิตที่สามารถเรียนรู และ
ถายทอดสืบตอกันมา โดยผานการอบรม และขัดเกลาทางสังคม

1.2 วัฒนธรรมยอย (Sub-Culture) พฤติกรรมของบุคคลในแตละวัฒนธรรมยังแตกตาง
แคบลงไปอีก โดยพิจารณาความแตกตางดานเชื้อชาติ ศาสนา และพื้นที่ทางภูมิศาสตร สิ่งเหลานี้มี
บทบาทในการกอตัวขึ้นเปนทัศนคติของบุคคล

1.3 ลําดับชั้นทางสังคม (Social Class) มนุษยที่อยูรวมกันในสังคมจะมีการแบงลําดับ
ขั้นที่แตกตางกันไปตามอาชีพ ความมั่งคั่ง ชาติตระกูล การมีอํานาจเหนือคนอ่ืน และบุคลิกลักษณะ
สวนบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปอาจแบงไดเปน 3 ระดับ คือ ระดับสูง ระดับกลาง และระดับตํ่า การ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคขึ้นอยูกับลําดับชั้นทางสังคมที่เขาอยูดวย

2. ปจจัยทางสังคม (Social Factors) ปจจัยทางสังคมที่มีอิทธิพลตอผูซื้อ ประกอบดวย
กลุมอางอิง ครอบครัว สถานภาพสมรส บทบาท และสถานะทางสังคม

2.1 กลุมอางอิง (Reference Group) หมายถึง กลุมที่ไมเปนทางการที่บุคคลในสังคม
ยอมรับนับถือ และอยากเปน อยากมีอะไรๆ เหมือนกลุมอางอิง ดังนั้นกลุมอางอิงจึงมีอิทธิพลตอ
ความคิดเห็น ทัศนคติ และคานิยม

2.2 ครอบครัว (Family) เปนแหลงที่ฝกหัดใหบุคคลรูจักคาของเงิน รูจักวิธีการซื้อ รูวา
ควรซื้ออะไร อยางไร และที่ไหน

2.3 บทบาท และสถานภาพ (Roles and Status) เชน สถานภาพสมรส สถานะทาง
สังคม เปนตน

3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) ลักษณะภายนอกของตัวบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อที่เห็นไดชัดเจน ไดแก อายุ อาชีพ วัฎจักรชีวิต บุคลิกภาพ สภาวะแวดลอมทาง
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เศรษฐกิจ และวิถีทางการดําเนินชีวิต จากคุณลักษณะเฉพาะของบุคคลนี้ ทําใหแตละบุคคลมี
พฤติกรรมตางจากคนอ่ืน ดังนี้

3.1 อายุ และวัฏจักรชีวิต (Age and Life Cycle) ผลิตภัณฑที่ผูบริโภคเลือกซื้อขึ้นอยูกับ
อายุของผูบริโภค เชน ลักษณะเสื้อผาที่ใชแตงกายมีการเลือกซื้อที่เหมาะสมกับวัย นอกจากนี้ความ
ตองการในตัวผลิตภัณฑ และพฤติกรรมการเลือกซื้อแตกตางกันในแตละชวงของวัฏจักรชีวิต

3.2 อาชีพ (Occupation) อาชีพในแตละอาชีพจะนําไปสูความจําเปน และความ
ตองการในผลิตภัณฑที่แตกตางกัน

3.3 บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง โครงสรางทั้งหมดของมนุษยซึ่งจะทําใหบุคคล
แตละคนมีนิสัยที่แตกตางกัน บุคลิกภาพจะมีผลตอพฤติกรรมการซื้อ เชน บุคคลที่มีความละเอียด
ระมัดระวังก็จะมีความพิถีพิถันในการซื้อ โดยคํานึงถึงตราผลิตภัณฑ และตองทราบขอมูลเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑกอนการตัดสินใจซื้อ เปนตน

3.4 สภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจ (Economics) โอกาสที่ผูบริโภคจะซื้อผลิตภัณฑ
ขึ้นอยูกับระดับรายได การออม การเปนเจาของทรัพยสิน ความสามารถในการกูยืม การใหสินเชื่อ
และทัศนคติที่เกี่ยวกับการจายเงิน

3.5 วิถีทางการดําเนินชีวิต (Life Style) วิถีทางการดําเนินชีวิตของบุคคลขึ้นอยูกับ
วัฒนธรรม ลําดับชั้นทางสังคม และกลุมอาชีพของแตละบุคคล

4. ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychology Factors) ประกอบดวย การจูงใจ การรับรู การเรียนรู
ความเชื่อ และทัศนคติ

4.1 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง สิ่งกระตุน หรือความรูสึกที่เปนสาเหตุที่ทําให
บุคคลมีการกระทํา หรือมีพฤติกรรมในรูปแบบที่แนนอน

4.2 การรับรู (Perception) หมายถึง อะไรก็ตามที่ถูกนํามาสูความสนใจของผูบริโภค
โดยผานประสาททั้งหา ดังนั้นบุคคลแตละคนในภาวะที่ถูกกระตุนจากสิ่งเราเดียวกัน อาจประพฤติ
ปฏิบัติตางกัน เพราะบุคคลมีการรับรูที่แตกตางกันจากประสบการณในอดีตซึ่งขึ้นอยูกับลักษณะ
ของสิ่งกระตุน ความสัมพันธของสิ่งกระตุนกับสิ่งแวดลอม และสถานภาพของแตละบุคคล

4.3 การเรียนรู (Learning) หมายถึง พฤติกรรมอันเปนผลมาจากการไดปฏิบัติ
ประสบการณ หรือการเกิดขึ้นของสัญชาติญาณ ดังนั้นการตลาดจึงใชแนวคิดนี้มาเปนประโยชน
ดวยการโฆษณาซ้ําๆ จนเกิดการจูงใจในการซื้อ

4.4 ความเชื่อ และทัศนคติ (Belief and Attitude) หมายถึง ความรูสึกที่อยูภายในตัว
มนุษย หรือความเห็นที่เปนรูปแบบพฤติกรรมของบุคคล
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อดุลย จาตุรงคกุล (2544) ไดกลาวถึงการซื้อซ้ํา มีดังนี้
1. การแกปญหาแบบซ้ําซาก (Repeated Problem Solving) การซื้อซ้ํามักมีการแกปญหา

ติดตอกัน ที่เปนเชนนี้ก็เพราะเกิดปจจัยหลายประการ ที่สําคัญที่สุดก็คือ เกิดความไมพอใจใน
ทางเลือกที่ซื้อมาแตคร้ังกอนจนบางคร้ังเกิดการเปลี่ยนตรายี่หออยูเร่ือยๆ อาจจะเกิดจากสต็อกใน
รานคาปลีกหมดก็ได ซึ่งผูซื้อก็ตองชั่งดูวาจะเปนการคุมคาที่จะลงทุนทั้งเวลา และพลังงานที่จะไป
ซื้อที่อ่ืน

สินคาบริโภคแบบหลายประเภทมีการซื้อซ้ํามาก การตัดสินใจจะมีกฎที่วา ซื้อของที่ถูก
ที่สุด นักการตลาดจึงใชการสงเสริมการขายบางประเภท เชน คูปอง ชิ้นสวนสินคาลดราคา เปนตน
ซึ่งผูบริโภคจะตองมีการเสาะแสวงหาขาวสารเร่ืองราคาติดตอกันโดยตลอด

2. การตัดสินใจอยางเปนนิสัย (Habitual Decision Making) การซื้อซ้ําอาจเกิดจากนิสัยที่
จะทําใหการตัดสินใจงายเขา และทําใหผูบริโภคจัดการกับชีวิตไดดีขึ้น นิสัยในการซื้อแตกตางกัน
ไปตามระดับของการเกี่ยวของ และทุมเทกับความพยายามกับสินคา จึงจําเปนตองเปรียบเทียบนิสัย
การซื้อที่ขึ้นอยูกับความซื้อสัตยตอตรายี่หอ และขึ้นอยูกับความเฉื่อย

2.1 การซื่อสัตยตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) เร่ืองนี้มักจะเกิดเมื่อการตัดสินใจคร้ังแรก
กระทําโดยรอบคอบ เมื่อปรากฏวาทุกฝายเกี่ยวของกับการจําหนายสินคาเปนที่เชื่อถือได ความรูสึก
อันจะเปนขาวสารชิ้นที่ดีสําหรับผูบริโภคจึงไมมีแรงจูงใจใดๆ ที่จะทําใหผูบริโภคเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรม ทุกคร้ังที่ตระหนักถึงความตองการผูบริโภคจะซื้อตรานี้อีก และจะซื่อสัตยตอรานคาดวย
แมวาจะใชเวลา และคาใชจายมากกวา เนื่องจากที่ต้ังของรานคาไมสะดวกก็ตาม การซื่อสัตยตอตรา
ยี่หอฝงรากลึก เพราะเกิดขึ้นจากการทุมเทความพยายามสูง (High Involvement)

2.2 ความเฉื่อย (Inertia) เปนผูบริโภคที่ซื้อจนเปนนิสัย ผูบริโภคประเภทนี้ทุมเทความ
พยายามกับผลิตภัณฑนอย และไมมีการตัดสินใจ ความเฉื่อย หมายถึง ผูบริโภคที่ซื้อตราเดิม ไมใช
เพราะผูบริโภคมีความซื่อสัตยตอตรายี่หอ แตเปนเพราะไมคุมคาที่จะเสียเวลา และความยากลําบาก
ในการเสาะแสวงหาทางเลือก เชน การซื้อผักดองบรรจุกระปอง หรือกระดาษทิชชู เปนตน นิสัยนี้
ไมคงทนถาวร ใครขายถูกก็จะเปลี่ยนไปเร่ือยๆ

พฤติกรรมการซื้อที่ติดเปนนิสัย อาจขยายความไดวา เกิดขึ้นในสภาวการณที่ผูบริโภคมีการ
ทุมเทความพยายามนอย และความแตกตางจากตรายี่หอมีนอย เชนการซื้อน้ําเปลาๆ มาดื่ม สินคา
ประเภทนี้ผูบริโภคทุมเทความพยายามนอย เพียงแตไปที่รานใกลบานก็จะเห็นตราที่ตองการ ถาเขา
จะซื้อตราเดิมมันก็เปนเพราะนิสัย ไมใชเพราะเขามีความซื่อสัตยตอตรายี่หอสูง ผูบริโภคมักจะ
ทุมเทความพยายามตํ่ากับสินคาที่ราคาตํ่า และมักจะซื้อบอยมาก
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ในกรณีนี้พฤติกรรมผูบริโภคมิไดเสาะแสวงหาขาวสารอยางกวางขวางในดานตรายี่หอ
มิไดประเมินคุณสมบัติตางๆ ของตรายี่หอ และไมทําการตัดสินใจโดยการประเมินอยางลึกซึ้งวาจะ
ซื้อตราไหน ตรงกันขามมักจะรับขาวสารจากการดูทีวี หรืออานนิตยสาร การที่มีโฆษณาซ้ําเปนการ
สรางความคุนเคยกับตรายี่หอ ผูบริโภคมิไดมีทัศนคติที่แข็งแกรงกับตรายี่หอ ผูบริโภคเลือกซื้อตรา
สินคา เพราะความเคยชิน เพราะเปนการซื้อโดยไมทุมเทความพยายามผูบริโภคอาจจะไมประเมิน
การเลือกซื้อ แมแตหลังการซื้อ ดังนั้นกระบวนการซื้อเกี่ยวของกับความเชื่อในตรายี่หอที่กอตัว
ขึ้นมาจากการเรียนรูโดยการรอรับขาวสารตามมาดวยพฤติกรรมการซื้อซึ่งอาจจะตาม หรือไมตาม
โดยการประเมินก็ได ดังนั้นนักการตลาดมักใชราคา และการสงเสริมการขาย เพื่อกระตุนใหมีการ
ทดลองผลิตภัณฑ โฆษณาเนนความสําคัญที่จุดเดนไมกี่จุด สัญลักษณ และภาพพจนเปนสิ่งสําคัญ
เพราะจะทําใหผูซื้อจําไดงาย และเกี่ยวพันกับตรายี่หอ

ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท ขนสง จํากัด (บริษัทขนสง จํากัด)
บริษัทขนสง จํากัด เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม กอต้ังเมื่อวันที่ 13

กรกฎาคม 2473 ไดเปดดําเนินการจนถึงปจจุบันยางเขาสูปที่ 77 ไดรับมอบหมายจากรัฐบาลใหเปน
แกนกลาง และเปนหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดบริการ ดานการขนสงผูโดยสารดวยรถประจํา
ทางจากกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดตางๆ ภายในประเทศทั่วราชอาณาจักรต้ังแตป 2502 และ
ไดรับมอบหมายใหจัดบริการดานการขนสงผูโดยสารดวยรถประจําทางเชื่อมตอโครงขาย ระหวาง
ประเทศไปยังสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวเร่ิมเมื่อป พ.ศ.2547

บริษัทขนสง จํากัด มีหุนสามัญจํานวน 640,000 หุนมูลคาหุนละ 100 บาท ชําระเต็มมูลคา
แลว รวมเปนเงินทั้งสิ้น 64,010 ลานบาท เปนหุนในสวนของรัฐบาล 638,077 หุน คิดเปนรอยละ
99.68 ของจํานวนหุนทั้งหมด ผูถือหุนอ่ืนๆ 2,023 หุนคิดเปนรอยละ 0.32 ของจํานวนหุนทั้งหมด

วิสัยทัศน
เปนผูนําในการใหบริการขนสงผูโดยสารทางถนนแบบครบวงจรโดยมีมาตรฐานระดับ

สากล สนับสนุนการใชพลังงานธรรมชาติอยางมีประสิทธิภาพ และใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และทรัพยากรบุคคลเปนปจจัยหลักในการสรางความสามารถในการแขงขัน

ภารกิจหลัก
1. พัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหไดมาตรฐานสากล โดยมุงเนนในดานความ

ปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความตรงตอเวลา และความทันสมัยที่สอดคลองกับความตองการของ
ตลาดทั้งธุรกิจเดินรถ และธุรกิจบริหารสถานี
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2. สรางความประทับใจ และตอบสนองความตองการผูใชบริการ จัดบริการเดินรถใหมี
ลักษณะโครงขายที่ครอบคลุมทั่วประเทศ และเชื่อมตอระหวางประเทศ พัฒนาสถานี และศูนยซอม
บํารุงในลักษณะที่ครบวงจร

3. รักษาสิทธิที่พึงมีของผูโดยสาร รวมถึงใหการคุมครองชีวิต และทรัพยสินของ
ผูโดยสาร และบุคคลที่สาม โดยยกระดับมาตรฐานในการกํากับดูแลทั้งรถบริษัท และผูประกอบการ
รถรวม

4. บริหารกิจการโดยยึดถือประโยชนผูถือหุน และผูที่มีสวนไดสวนเสีย
การดําเนินธุรกิจของบริษัทขนสง จํากัด
บริษัทขนสง จํากัด เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดของกระทรวงคมนาคม ดําเนินการในดานการ

บริการขนสงผูโดยสารโดยรถประจําทางระหวางกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดตางๆ ระหวาง
จังหวัด และภายในจังหวัด และใหเอกชนเขามามีสวนดําเนินการในรูปของรถรวมเอกชนวิ่งในเสน
ที่บริษัทขนสง จํากัดไดรับใบอนุญาตประกอบการขนสง

จากการที่รัฐบาลไดมอบหมายใหบริษัทขนสง จํากัด ทําหนาที่เปนแกนกลางในการจัด
ระเบียบการเดินรถทั้งของบริษัท และรถรวมใหเปนระเบียบ รวมทั้งการใหบริการดานสถานีขนสง
ผูโดยสารทําใหสามารถแบงขอบเขตการดําเนินงานธุรกิจได เปน 3 ธุรกิจ คือ
1. การเดินรถบริษัท
2. รถรวมเอกชน
3. สถานีขนสง

1. การเดินรถบริษัท
เสนทางที่บริษัทขนสง จํากัดวิ่งเองมีเพียงสวนนอย ในขณะที่เสนทางที่บริษัทขนสง จํากัด

วิ่งรวมกับรถรวมมีถึงเกือบ 100 เสนทาง โดยเสนทางที่บริษัทขนสง จํากัดวิ่งเองนั้น สวนใหญจะ
เปนเสนทางระยะทางไกลใชเวลาเดินทางมากตลอดจนวิ่งในเสนทางตามนโยบายของรัฐ สวน
เสนทางบริษัทขนสง จํากัด วิ่งรวมกับรถรวมนั้นเปนเสนทางที่ผูโดยสารนิยมใชบริการเปนจํานวน
มาก และบริษัทขนสง จํากัดมีรถโดยสารใหบริการไมเพียงพอ จึงเปดโอกาสใหรถรวมเขามาวิ่ง
ขณะเดียวกันบริษัทขนสง จํากัด ก็วิ่งในเสนทางนั้นๆ ดวย เพื่อใหเปนแบบอยางแกรถรวมในการ
ใหบริการ และเปนการรักษาระดับคุณภาพการใหบริการแกผูโดยสาร

สําหรับเสนทางที่บริษัทขนสง จํากัด เปดโอกาสใหรถรวมเอกชนเดินรถโดยลําพัง สวน
ใหญจะเปนเสนทางในรถหมวด 3 และหมวด 4 ซึ่งเปนเสนทางระหวางจังหวัด และภายในจังหวัด
การดําเนินงาน และการใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด เพื่อใหเหมาะสมกับแตละทองถิ่นทําได
ยาก บริษัทขนสง จํากัดจึงใหสิทธิเดินรถแกเอกชน ซึ่งสวนใหญเปนคนในทองถิ่นดําเนินการแทน
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ซึ่งจะสามารถทราบ และตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารไดดีกวา นอกจากนั้นบริษัท
ขนสง จํากัดยังมีปญหาเร่ืองรถโดยสารไมเพียงพอ จึงใหรถรวมเอกชนดําเนินการแทน โดยบริษัท
ขนสง จํากัดจะทําหนาที่วางกฎระเบียบ และควบคุมดูแลการใหบริการรถรวมเอกชนอีกตอหนึ่ง ซึ่ง
เอกชนที่นํารถเขามาวิ่งจะตองมีการทําสัญญากับบริษัทขนสง จํากัด และเสียคาธรรมเนียมในการนํา
รถเขามาวิ่งในเสนทางของบริษัทขนสง จํากัด โดยเสียเปนคาธรรมเนียมแรกเขา คาธรรมเนียมรายป
และคาธรรมเนียมรายเที่ยว

2. รถรวมเอกชน
ภายหลังจากการดําเนินการรวมรถเอกชนใหเขามาอยูในการดูแลของบริษัทขนสง จํากัด

ในป 2502 แลว บริษัทขนสง จํากัดสามารถจัดระเบียบการเดินรถทั้งของบริษัท และรถรวมใหอยูใน
ระเบียบที่ดี เพื่อใหเกิดความเปนธรรมตอทุกฝายที่เกี่ยวของ รวมทั้งมีการสนับสนุนใหเกิดการ
รวมตัวระหวางเจาหนาที่ของรถรวมรายยอยใหอยูในรูปของหางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด เพื่อเปน
การพัฒนาคุณภาพการใหบริษัทของรถบริษัท และรถรวมใหมีความเจริญกาวหนามากขึ้นจนใน
ปจจุบันมีเอกชนเขารวมเปนบริษัทรถรวมประมาณ 6,953 คัน

ในการพิจารณาเพิ่มรถ จัดรถเขาเดินในเสนทางที่ไดรับอนุญาตของบริษัทขนสง จํากัด นั้น
มีหลักปฏิบัติดังนี้

1. การปรับปรุงจํานวนเที่ยว จํานวนรถใหอยูในดุลยพินิจของฝายจัดการ และนําเสนอตอ
คณะกรรมการบริษัทขนสง จํากัด เพื่อทราบ และนําเสนอกรมการขนสงทางบกพิจารณาอนุมัติ
ตอไป

2. ในการเพิ่มจํานวนรถ ใหจัดรถของบริษัทเพิ่มกอน หากบริษัทไมมีนโยบาย หรือไม
เพิ่มรถบริษัทก็พิจารณาใหสิทธิกับเจาของรถรวม โดยในการพิจารณาใหสิทธิเอกชนเขามาเดินรถ
ในเสนทางที่ไดรับอนุญาตของบริษัทขนสง จํากัดนั้น บริษัทขนสง จํากัดมีหลักเกณฑในการ
พิจารณา ซึ่งสรุปสาระสําคัญไดดังนี้

2.1 บริษัทขนสง จํากัดจะพิจารณาการใหสิทธิของบริษัทขนสง จํากัด ที่ถูกกระทบจาก
เสนทางใหมโดยตรงเปนอันดับแรก ถาไมมีรถรวมรายใดถูกกระทบโดยตรง บริษัทขนสง จํากัดจะ
พิจารณาวาจะนํารถบริษัทเขามาวิ่งในเสนทางนี้หรือไม ถาไมวิ่งจะใหสิทธิการรวมเอกชนก็จะ
พิจารณาในขอตอไป

2.2 ใหสิทธิแกรถรวมเอกชนที่ถูกผลกระทบโดยออมจากเสนทางที่เปด
2.3 พิจารณาใหสิทธิแกรถโดยสารที่ไมมีสิทธิวิ่ง แตนํารถมาวิ่งในเสนทางประจํา
2.4 เจาของรถรวมที่ไดรับการพิจารณาจะตองไมมีหนี้สินคางชําระกับบริษัท และ

จะตองเปนผูที่ปฏิบัติตามกฎระเบียบของบริษัทเกี่ยวกับการจัดการเดินรถ และสัญญารถรวมดวยดี
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3. สัญญารถรวม และคาธรรมเนียม เสนที่บริษัทขนสง จํากัดไดรับใบอนุญาต
ประกอบการขนสงจากกรมการขนสงทางบก บริษัทขนสง จํากัดสามารถใหเอกชนเขามามีสวนรวม
ในการดําเนินงานได โดยบริษัทขนสง จํากัดจะทําสัญญาใหเอกชนนํารถโดยสารเขาวิ่งในเสนทางที่
ไดรับอนุญาต ซึ่งสัญญาที่จัดทําขึ้นจะมีอายุ 1 ป และสามารถตออายุสัญญาไดทุกป ตราบใดที่รถ
รวมไมไดกระทําผิดสัญญา โดยเอกชนที่นํารถเขามารวมวิ่งกับรถของ บริษัทขนสง จํากัด

รถรวมเอกชนที่วิ่งในแตละเที่ยว บริษัทขนสง จํากัดจะเรียกเก็บคาธรรมเนียม 1 ที่นั่ง ตอคัน
ตอเที่ยว คาธรรมเนียมรายเที่ยวที่บริษัทขนสง จํากัดเรียกเก็บจากรถรวมนั้น เนื่องจากบริษัทขนสง
จํากัด ตองมีคาใชจายตางๆ เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากการจัดระเบียบการเดินรถ การสรางสถานี รวมทั้ง
สิ่งอํานวยความสะดวกในดานตางๆ เพื่อใหบริการแกรถรวม ทําใหบริษัทขนสง จํากัดตองการเรียก
เก็บคาธรรมเนียมรายเที่ยวดังกลาวจากรถรวม

3. สถานีขนสงผูโดยสาร
สถานที่ที่รถโดยสารจากหลายๆ สายมาจอดในบริเวณเดียวกัน และมีบริการตางๆ จัดไวให

เชน ที่พักผูโดยสาร หองสุขา หองอาหาร เปนตน ไวสําหรับการบริการผูโดยสาร มีการเก็บคาใช
สถานีตามประเภทของรถโดยสารตามขอกําหนดของกรมการขนสงทางบก โดยกรมการขนสงจะ
ทําหนาที่กํากับดูแลสถานีขนสงตางๆ ทั่วประเทศ

ในปจจุบันบริษัทขนสง จํากัด มีสถานีขนสงผูโดยสารที่ไดรับใบอนุญาตประกอบการจาก
กรมการขนสงทางบกจํานวน 7 แหง แบงเปนกรุงเทพมหานคร จํานวน 3 แหงคือ 1.สถานีขนสง
ผูโดยสารหมอชิต 2. สถานีขนสงผูโดยสารเอกมัย 3. สถานีขนสงผูโดยสารสายใต ถ.บรมราชชนนี
และสถานีในสวนภูมิภาค 4 แหงคือ 1. สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสุพรรณบุรี 2. อําเภอภูเขียว
จังหวัดชัยภูมิ 3. อําเภอหลมสัก จังหวัดเพชรบูรณ 4.จังหวัดสุราษฏรธานี

นอกจากการบริการสถานีขนสงผูโดยสารจํานวน 7 แหงแลว บริษัทขนสง จํากัดยังมีที่ทํา
การสถานีเดินรถในสวนภูมิภาคอีกจํานวน 117 สถานี

ยุทธศาสตร ของบริษัทขนสง จํากัด
1. ใหบริการที่ครบวงจร ตลอดจนบริการที่เกื้อหนุนกันในเชิงบูรณาการระหวางธุรกิจตางๆ

เพื่อใหเกิด Economy of Scope
2. เปลี่ยนแปลงรูปแบบการแขงขันจากการแขงขันในรายเสนทางใหเปนการแขงขันที่ใช

โครงขาย (Network) เปนตัวนําในการดําเนินธุรกิจ
3. ดําเนินการเชิงรุกในดานการใหบริการ เพื่อไมใหเปนภาระกับองคกร
4. ใชการคุมครอง และดูแลผูโดยสารเปนปจจัยสรางความแตกตางในการใหบริการ
5. พัฒนากลยุทธดานการตลาดโดยการสรางการรับรูในแบรนด (Brand Awareness)
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6. ใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และทรัพยากรมนุษย เปนปจจัยสรางความสามารถใน
การแขงขัน (IT and HR Driven Organization)

การบริการตางๆ ของบริษัทขนสง จํากัด
1. มีประกันภัย 300,000 บาททุกที่นั่ง
2. เปดจําหนายต๋ัวลวงหนา 60 วัน
3. สามารถซื้อต๋ัวไดที่สถานีขนสง และเคานเตอรไทยทิคเกตมาสเตอรทุกสาขา
4. นอกจากผูโดยสารสามารถขึ้นรถตนทางที่กรุงเทพมหานคร ไดที่สถานีขนสงผูโดยสาร

จตุจักร เอกมัย และสายใตแลว ยังสามารถซื้อต๋ัว และขึ้นรถไดที่สถานียอยรังสิต รวมทั้งทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ใน 3 เสนทาง คือ สุวรรณภูมิ-พัทยา สุวรรณภูมิ-ตลาดโรงเกลือ และสุวรรณภูมิ-
หนองคาย

5. พนักงานขับรถของบริษัท มีประจํารถ 2 คน ในเสนทางเกิน 400 กิโลเมตร ซึ่งไดรับ
การฝกอบรม และตรวจสุขภาพปละ 2 คร้ัง

6. บริการรับ-สง สัมภาระผูโดยสาร
* ผูโดยสารสามารถนําสิ่งของติดตัวไดไมเกิน 20 กิโลกรัม ถาเกิน 20 กิโลกรัมเสียคาบริการ
กิโลกรัมละ 3 บาท
* ฝากสิ่งของ หรือสัมภาระไปกับรถ คาบริการกิโลกรัมละ 5 บาท
* ขอใบเสร็จรับเงินทุกคร้ังที่มีการชําระคาบริการใดๆ
* ไมรับฝากสิ่งผิดกฎหมาย น้ํามันเชื้อเพลิง หรือวัตถุอันตราย สัตว และสิ่งของมีคาตางๆ
* บริษัทขนสง จํากัด รับผิดชอบชดใชกรณีเสียหาย สูญหายไมเกิน 1,000 บาท

สิทธิประโยชน
เงื่อนไขการลดหยอนคาโดยสารมีดังนี้
1. นักเรียนสามัญในเคร่ืองแบบต้ังแตชั้น ม.3 ลงมา
2. พระภิกษุ สามเณร
3. เด็กที่มีความสูงไมเกิน 130 ซม.
4. คนตาบอดที่มีหนังสือรับรองจากสมาคมคนตาบอด
5. ผูถือบัตร หรือเหรียญตราของทางราชการที่มีระเบียบระบุไววามีสิทธิไดรับการลดคา

โดยสารรถประจําทางคร่ึงราคา ประกอบดวย
5.1 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญชัยสมรภูมิ และทายาท
5.2 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป
5.3 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญราชการชายแดน
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5.4 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญพิทักษเสรีชน
5.5 ผูถือบัตรประจําตัวทหารผานศึกนอกประจําการ บัตรชั้นที่ 1 บัตรชั้นที่ 2 บัตรชั้นที่

3และบัตรชั้นที่ 4
สําหรับผูถือบัตร และสมุดคูมือตอไปนี้ มีสิทธิไดรับการลดหยอนคาโดยสารคร่ึงราคา

เฉพาะการโดยสารรถโดยสารประจําทางของบริษัทขนสง จํากัด
5.6 ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารผานศึก บัตรชั้นที่ 1
5.7 ผูถือสมุดคูมือประจําตัวครอบครัวทหาร และเจาหนาที่ปฏิบัติราชการสนามกรณี

ไป
ทําการรบ ในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชีย
บูรพา กรณีสงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม

5.8 ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารผานศึกนอกประจําการ บัตรชั้นที่ 1
6. พนักงานของผูประกอบการขนสง
7. ทหาร ตํารวจ ในเคร่ืองแบบ เสียคาโดยสาร 1 ใน 3
8. ผูซื้อต๋ัวไปกลับภายใน 7 วัน ใชเฉพาะการโดยสารระยะไกล ซึ่งคาโดยสารเที่ยวเดียว

ไมตํ่ากวา 5 บาท ลดคาโดยสารใหรอยละ 10 ของคาโดยสารเต็มราคา เศษของคาโดยสารที่ไมครบ
บาทใหปดขึ้นเปน 1 บาท

9. ผูซื้อบัตรเดือน ลดคาโดยสารใหรอยละ 20 ของคาโดยสารเที่ยวเดียวคูณดวย 44
สําหรับการโดยสารที่ไมรวมวันเสาร และวันอาทิตย หรือคูณดวย 52 สําหรับการโดยสารที่ไมรวม
วันอาทิตยเศษของคาโดยสารที่ไมครบบาทใหปดขึ้นเปน 1 บาท

10. ผูสูงอายุตามพระราชบัญญัติผูสูงอายุ พ.ศ.2546 ใหลดคาโดสารไมนอยกวารอยละ 50
เฉพาะรถของบริษัทขนสง จํากัด ไมรวมรถของผูประกอบการที่รวมเดินทางกับบริษัทขนสง จํากัด

11. บุคคลตอไปนี้ รับการยกเวนคาโดยสาร
1. ผูตรวจการ
2. ผูถือบัตรอนุญาตของผูประกอบการ

การลดหยอนคาโดยสารใหแกผูสูงอายุ
บริษัทขนสง จํากัด จึงขอประกาศลดหยอนคาโดยสารใหแกผูสูงอายุที่มีอายุต้ังแต 60 ป ขึ้น

ไปรอยละ 50 ของราคาคาโดยสาร (ลดเฉพาะคาโดยสารไมลดคาธรรมเนียม) ที่ใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางหมวด 2 และหมวด 3 เฉพาะรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด เทานั้น โดยใหผูสูงอายุ
แสดงบัตรประจําตัวตอพนักงานจําหนายต๋ัว ประกาศ ณ วันที่ 29 สิงหาคม 2549
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ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
ชุติมา ธนาวัฒนากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา มีความมุงหมายของการศึกษา
เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารที่มี เพศ อายุ อาชีพ รายได และการเลือกใช
บริการรถโดยสารประเภทของรถตางกัน โดยการศึกษาเก็บรวบรวมขอมูล จากผูโดยสารที่เลือกใช
บริการรถโดยสารปรับอากาศ จํานวน 400 คน แบงเปน ผูโดยสารรถปรับอากาศชั้น 1 จํานวน 222
คน และผูโดยสารรถปรับอากาศชั้น 2 จํานวน 178 คน เคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูลคือ
แบบสอบถามการวิเคราะหขอมูลใช สถิติรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t – test
(Independent Samples) และ F – test (ANOVA) พบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง
20 – 29 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพลูกจางพนักงานบริษัท
/ หางราน มีรายไดตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท ผูโดยสารสวนใหญมีพฤติกรรมในการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศ เพื่อเดินทางกลับภูมิลําเนา โดยซื้อต๋ัวที่สถานีในวันเดินทาง ลักษณะการซื้อต๋ัว
แบบเที่ยวเดียว ชวงเวลาที่ใชบริการมากที่สุด อยูระหวาง 12.01 – 18.00 น. และสวนใหญใชบริการ
รถโดยสารปรับอากาศ 1 – 2 คร้ังตอเดือน  ผูโดยสารเพศหญิงใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด
ดานบริการที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมากกวาผูโดยสารเพศชาย
ผูโดยสารที่มีอายุนอยกวาใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดแตกตางกัน ในดานการจัดจําหนาย
และดานกระบวนการที่ใหบริการมากกวาผูโดยสารที่มีอายุมากกวาผูโดยสารที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆ
ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด ดานการบริการ ดานการจัดจําหนาย ดานพนักงานที่ใหบริการ
ดานกระบวนที่ใหบริการ และดานอ่ืนๆ มากกวาผูโดยสารที่ประกอบกลุมอาชีพสายอ่ืน ผูโดยสารที่
มีรายไดมากกวาใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด ดานกระบวนการที่ใหบริการ ดานการบริการ
ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานที่ใหบริการ และดานกระบวนการที่
ใหบริการมากกวาผูโดยสารที่รายไดนอยกวา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูโดยสารที่
เลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด ในดานลักษณะ
ทางกายภาพ ดานการบริการ และดานกระบวนการที่ใหบริการระดับอ่ืนๆ มากกวาผูโดยสารที่
เลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 2 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ธีรยสถ ปานกลาง (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง
ภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานครมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการรถโดยสารประจําทางประเภทตางๆ ภายใตการ
กํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง



35

การตลาด ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมในการใชบริการกับปจจัยสวนบุคคล และความสัมพันธ
ระหวางพฤติกรรมในการใชบริการกับปจจัยสวนบุคคล และความสัมพันธระหวางพฤติกรรมใน
การใชบริการกับการใหอันดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด การวิจัยนี้ใชขอมูลทุติย
ภูมิ และขอมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน แลวนํามาวิเคราะหขอมูลดวย
คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไครสแควร การทดสอบ
สมมติฐานไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง
สถานภาพโสด อายุระหวาง 20 – 24 ป รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 5,000 – 9,999 บาท พฤติกรรม
ในการใชบริการสวนใหญมีวัตถุประสงคเพื่อไปทํางาน มีความถี่ในการใชบริการมากกวา 5 คร้ังตอ
สัปดาห ชวงเวลาที่ใชบริการมากที่สุดคือ 0.00 – 8.59 น. สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการอันดับหนึ่งคือ ดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด สวนการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา ประเภทของรถโดยสารที่ใชบริการมีความสัมพันธกับสถานภาพสมรส
ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ การครอบครองรถยนต การใหอันดับความสําคัญสวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ และดานการสงเสริมการตลาด สวนปริมาณ / ความถี่ในการใชบริการตอ
สัปดาหมีความสัมพันธกับสถานภาพการสมรส อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน และการครอบครองรถยนตของครอบครัว ดานของชวงเวลาในการใชบริการมีความสัมพันธ
กับ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ การครอบครองรถยนต การใหอันดับความสําคัญสวนประสม
การตลาดดานผลิตภัณฑ และดานสถานที่

ภัทริกา ภูวง (2546) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมการซื้อ และการใชต๋ัวโดยสารรถประจําทาง
ลวงหนาขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้อการใชตัว
โดยสารลวงหนา ศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการกอน และหลังการออกจําหนายต๋ัว
โดยสารรถประจําทางลวงหนา และเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรม
ที่มีตอการซื้อ และการใชต๋ัวโดยสารประจําทางลวงหนาขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ โดยใช
วิธีการสัมภาษณจากกลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารประจําทาง จํานวน 345 ตัวอยาง โดยผล
การศึกษาที่ไดคือ ต๋ัวโดยสารรถประจําทางลวงหนาที่กลุมตัวอยางซื้อมากที่สุดคือ ต๋ัววันสําหรับรถ
ปรับอากาศ โดยกลุมตัวอยางสวนใหญจะซื้อจากพนักงานเก็บคาโดยสารบนรถประจําทาง ชวงเวลา
ที่กลุมตัวอยางซื้อต๋ัวลวงหนามากที่สุดคือ 4.01 – 8.00 น. และปจจัยที่สําคัญที่สุดที่ทําใหกลุม
ตัวอยางตัดสินใจซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนาคือ การชวยประหยัดคาใชจายในการเดินทางหลังการ
ออกจําหนายต๋ัวพบวากลุมตัวอยางเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมากขึ้น และรถโดยสาร
ธรรมดาลดลง มีจํานวนการตอรถมากขึ้น มีคาใชจายในการเดินทางลดลง ระยะเวลาที่กลุมตัวอยาง
ใชในการเดินทางลดลง และพบวาปจจัยสวนบุคคลดานเพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
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สถานที่ที่ซื้อต๋ัว และเวลาที่ซื้อต๋ัว อายุ และระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชต๋ัว
ทุกดาน ยกเวนดานเวลาที่ซื้อ รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณการใช
ต๋ัว และสถานที่ที่ซื้อต๋ัว

วัลลภ อินทสร (2543) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศภาคตะวันออก ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ โดยทําการสัมภาษณดวยวิธีการออกแบบสอบถาม
จากผูที่ใชบริการที่สถานีขนสงภาคตะวันออก (เอกมัย) จํานวน 400 ตัวอยาง เปนชาย 196 ราย เปน
หญิง 204 ราย สวนใหญมีอายุ 20 - 30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 5,000 - 10,000 บาท มีอาชีพลูกจาง และพนักงานบริษัท ซึ่งใชมาตรวัดแบบ Likert Scale
จากนั้นใชคาสถิติในการวิเคราะหอันไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และการทดสอบ
สมมติฐานดวยการวิเคราะหความแปรปรวน โดยกําหนดคาระดับนัยสําคัญไวที่ 0.05 ผลการศึกษา
พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากตอปจจัยดานพนักงาน และการบริการในเร่ืองของความ
ปลอดภัยในการเดินทาง การขับรถของพนักงานขับรถ การมีประกันอุบัติเหตุสําหรับผูโดยสาร การ
ตรงตอเวลา และการไมจอดรับผูโดยสารระหวางทาง ปจจัยดานตัวรถโดยสารในสวนความสบาย
ของที่นั่ง ความสะอาดของภายนอก และภายในรถ ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ ความสะอาด
และความสะดวกของหองสุขา อายุการใชงานของรถ ระบบกันสะเทือน ปจจัยดานสถานที่คือความ
ปลอดภัยของสถานี และที่จอดรถ ในสวนของปจจัยดานราคาคาโดยสาร และปจจัยดานการสงเสริม
การขาย เร่ืองการสะสมยอดเดินทาง ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปานกลางถึงนอย

สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง ศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน กับความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการ
ตัดสินใจเดินทางโดยสารการบินไทย วิธีการศึกษาใชการวิจัยเชิงพรรณนา เก็บรวบรวมขอมูลโดย
การใชแบบสอบถาม กับการศึกษาขอมูลจากผูที่เคยศึกษาเร่ืองสายการบิน และเร่ืองที่ใกลเคียงกัน
ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับดานการใหบริการ ชองทางการจัดจําหนาย
ลักษณะทางกายภาพ พนักงานที่ใหบริการ และขั้นตอนการใหบริการ สวนในดานราคาคาโดยสาร
และดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลางถึงนอย สวนปจจัย
สวนบุคคลไมมีผลตอการใหระดับความสําคัญกับปจจัยโดยรวมที่ใชในการตัดสินใจเดินทาง
โดยสารกับสายการบินไทย ผลการศึกษาพบวาระดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจ
เดินทางโดยสายการบินไทย กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากกับดานการใหบริการ ชอง
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ทางการจัดจําหนาย ลักษณะทางกายภาพ พนักงานที่ใหบริการ และขั้นตอนการใหบริการ สวนใน
ดานราคาคาโดยสาร และดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลาง

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ทําใหผูวิจัยสามารถนําไปปรับใชเปน
แนวทางไดดังนี้ งานวิจัยของการศึกษาชุติมา ธนาวัฒนากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา
แตกตางจากการวิจัยคร้ังนี้ที่ทําการศึกษาในกรุงเทพมหานคร อีกทั้งการศึกษาของชุติมาไมไดใช
สถิติวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) แตใช t – test (Independent
Samples) และ F – test (ANOVA) ซึ่งผูวิจัยสามารถนําผลการศึกษา และวิธีการศึกษาของชุติมาไป
ประยุกตกับงานวิจัยคร้ังนี้ได ธีรยสถ ปานกลาง (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
รถโดยสารประจําทางภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ใน
กรุงเทพมหานครซึ่งแตกตางจากการวิจัยคร้ังนี้ที่งานวิจัยของธีรยสถไดศึกษาพฤติกรรมการใชรถ
โดยสารประจําทางภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เทานั้น สวน
งานวิจัยคร้ังนี้ไดทําการศึกษาการใหบริการรถโดยสารประจําทางของบริษัทขนสง จํากัด ซึ่งผูวิจัย
สามารถนําแนวคิด และทฤษฎีมาเปนแนวทางในการศึกษาได การศึกษาของภัทริกา ภูวง (2546) ได
ทําการศึกษาพฤติกรรมการซื้อ และการใชต๋ัวโดยสารรถประจําทางลวงหนาขององคการขนสง
มวลชนกรุงเทพ ซึ่งตางจากการศึกษาคร้ังนี้ซึ่งมิไดเนนที่จะศึกษาเฉพาะต๋ัวโดยสารเทานั้น
การศึกษาของวัลลภ อินทสร (2543) มีความแตกตางจากการวิจัยในคร้ังนี้ที่การใหบริการที่
ทําการศึกษา ซึ่งของวัลลภจะเปนรถโดยสารประจําทางปรับอากาศที่ใหบริการเฉพาะในภาค
ตะวันออก ในขณะที่การวิจัยในคร้ังนี้จะทําการวิจัยรถโดยสารประจําทางของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) แตการวิจัยคร้ังนี้สามารถใชแนวคิดใน
การศึกษาของวัลลภมาเปนแนวทางในการทําการวิจัยไดเหมือนกัน การศึกษาของ
สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) แตกตางจากงานวิจัยคร้ังนี้ที่การศึกษาของสุธีวันเปนการศึกษาเกี่ยวกับ
สายการบิน และมีการศึกษาถึงสวนของปจจัยทางการตลาด ซึ่งผูวิจัยสามารถนํามาเปนแนวทางใน
การทําวิจัยคร้ังนี้ได



บทท่ี 3
วิธีการดําเนินการวิจัย

การวิจัยนี้เปนวิจัยเชิงสํารวจเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
รถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยมี
ขั้นตอนดังนี้

1. ประชากร และกลุมตัวอยาง
2. วิธีการสุมตัวอยาง
3. เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
4. การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย
5. การเก็บรวบรวมขอมูล
6. กรรมวิธีทางขอมูล
7. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
8. ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง

จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
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ตารางที่ 3.1 : จํานวนของผูมาใชบริการรถโดยสารกับบริษัทขนสง จํากัด จําแนกเปนรายป

ลําดับท่ี ป จํานวนผูมาใชบริการตอป
1 2542 10,878,000
2 2543 10,961,000
3 2544 10,787,000
4 2545 10,852,000
5 2546 11,364,000
6 2547 11,585,000
7 2548 11,907,000
8 2549 11,989,000
9 2550 12,054,000

10 2551 12,067,000
ที่มา : กระทรวงคมนาคม. (2552). การขนสงผูโดยสารภายในประเทศ. สืบคนวันที่ 22 มีนาคม
2552 จาก http://www.news.mot.go.th/motc/portal/graph/excel/index.asp

จากตารางที่ 3.1 สถิติผูที่เขามาใชบริการของบริษัทขนสง จํากัดในรอบระยะเวลา 10 ป
ต้ังแตป 2542 ถึง 2551 และนํามาหาคาเฉลี่ยใหไดเปนระยะเวลา 1 ป โดยไดจํานวน 11,444,400 คน
ตอป

กลุมตัวอยางที่ศึกษา คือ ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จากการนํามาหาคาเฉลี่ยใหไดเปนระยะเวลา 1 ป โดย
ไดจํานวน 11,444,400 คนตอป นํามาคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางโดยการเปดตารางกําหนดขนาด
ตัวอยางของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973) ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% และกําหนดใหมีความ
นาจะเปนของความผิดพลาดที่ยอมใหเกิดขึ้นไดเทากับ 0.05 โดยไดทําการสํารวจกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน
2. วิธีการสุมตัวอยาง

วิธีการสุมตัวอยางจากจํานวนผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) กับผูที่เขามาใชบริการ โดยนําแบบสอบถามไปสอบถามกับ
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ผูใชบริการ และผูทําวิจัยจะอยูรอรับแบบสอบถามทันที ทั้งนี้เพื่อคอยชี้แจง และอธิบายขอสงสัย
ใหแกผูตอบแบบสอบถาม
3. เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลายปดที่สราง
ขึ้นมาจากการศึกษาหลักแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่
มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) การสรางแบบสอบถามมีสวนประกอบ 4 สวน ดังนี้

สวนที่ 1สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ
การศึกษา อาชีพ และรายได

สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทาง
กายภาพ และดานกระบวนการ

สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
สวนที่ 4 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง

จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
สําหรับลักษณะคําถามในสวนของปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการ

รถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มีคําตอบ
ใหเลือก 5 ระดับ คือ

ระดับความคิดเห็น คะแนน
มากที่สุด 5
มาก 4
ปานกลาง 3
นอย 2
นอยที่สุด 1

เกณฑการแปลความหมายขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 2 และสวนที่ 3 แบงเปน 5 ระดับ
ตามวิธีลิเคิรท (Likert Scale) (เกรียงศักดิ์ ปทมเรขา, 2535) ดังนี้

คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นมากที่สุด
คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นมาก
คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นปานกลาง
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คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นนอย
คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด

สวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 5 ขอ
(ขอ 1 – 5)

ตารางที่ 3.2 : แสดงเกณฑในการวัดปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
1. เพศ Nominal แบงเปน

1 = ชาย
2 = หญิง

2. อายุ Ordinal แบงเปน
1 = ตํ่ากวา หรือเทากับ 19 ป
2 = 20 – 24 ป
3 = 25 – 29 ป
4 = 30 – 34 ป
5 = ต้ังแต 35 ปขึ้นไป

3. การศึกษา Ordinal แบงเปน
1 = มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.
       หรือตํ่ากวา
2 = อนุปริญญา / ปวส.
3 = ปริญญาตรี
4 = สูงกวาปริญญาตรี

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
4. อาชีพ Nominal แบงเปน

1 = นักเรียน / นักศึกษา
2 = พนักงานบริษัทเอกชน
3 = ขาราชการ / พนักงาน
       รัฐวิสาหกิจ
4 = กิจการสวนตัว
5 = รับจางทั่วไป

5. รายได Ordinal แบงเปน
1 = ตํ่ากวา 10,000 บาท
2 = 10,000 – 14,999 บาท
3 = 15,000 – 19,999 บาท
4 = ต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป
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สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) จํานวน 31 ขอ (ขอ 6 – 36)

ตารางที่ 3.3 : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
ดานผลิตภัณฑ Interval แบงเปน
6. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดี 5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
7. ผาหม และหมอนรองศีรษะมีความสะอาด 4 = ระดับความคิดเห็นมาก
8. หองนํ้าบนรถมีความสะอาด 3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง
9. รถโดยสารมีเพลง หรือหนังท่ีดีเปดให
    ผูโดยสารฟง หรือชมขณะเดินทาง

2 = ระดับความคิดเห็นนอย
1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด

10. รสชาติของอาหาร และเครื่องดื่มท่ีแจก
      บนรถ หรือรานอาหารท่ีพาไปรับประทาน
      มีคุณภาพดี
11. เครื่องปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพ

ใหอุณหภูมิท่ีพอเหมาะสมํ่าเสมอ
12. บริษัทขนสง จํากัดมีเท่ียวรถใหเลือก
      หลายเท่ียว
ดานราคา
13. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
      มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับระยะทาง
14. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
      มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับการบริการ

ท่ีไดรับ
15. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
      มีราคาถูกกวาบริษัทเดินรถโดยสารเอกชน
16. บริษัทขนสง จํากัดมีความหลากหลายของ
      ระดับราคาตั๋วโดยสาร

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.3 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
   การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร

 กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
ดานการจัดจําหนาย
17. ทําเลท่ีตั้งของชองจําหนายตั๋วหางาย และ
      สะดวก

Interval แบงเปน
5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
4 = ระดับความคิดเห็นมาก

18. ชองจําหนายตั๋วมีหลายชองสามารถ
      อํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋ว
      โดยสาร

3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง
2 = ระดับความคิดเห็นนอย
1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด

19. ผูโดยสารสามารถซื้อตั๋วโดยสารไดหลาย
      ชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย
      อินเทอรเน็ต เปนตน
20. ผูโดยสารสามารถจองตั๋วลวงหนาได

หลายวัน
ดานการสงเสริมการตลาด
21. บริษัทขนสง จํากัดมีการโฆษณา และ
      ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ
22. บริษัทขนสง จํากัดมีเว็บไซต และ
      ผูโดยสารสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมได
23. ผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาตั๋ว
      โดยสารตามท่ีบริษัทกําหนดเชน สะสม

ตั๋วโดยสาร 10 ครั้งสามารถใชบริการรถ
      โดยสารฟรี 1 ครั้ง เปนตน
ดานบุคคล
24. พนักงานจําหนายตั๋วมีความสุภาพพรอม
      ใหคําแนะนํา และบริการท่ีดี
25. พนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตง
      กายสุภาพเรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาท่ี

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.3 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
   การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร

 กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
26. พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม
      พูดจาสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และการ
      บริการท่ีดีแกผูโดยสาร

Interval แบงเปน
5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
4 = ระดับความคิดเห็นมาก

27. พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่
ตามกฎจราจร

3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง
2 = ระดับความคิดเห็นนอย

ดานลักษณะทางกายภาพ 1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด
28. ชองจําหนายตั๋วมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน
      และมองเห็นงาย
29. ท่ีพักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง
      และเพียงพอตอผูโดยสาร
30. รถโดยสารมีสภาพดี และเครื่องยนตไม
      ขัดของระหวางเดินทาง
31. เบาะท่ีน่ังอยูในสภาพดีไมชํารุด และ
      สามารถปรับเบาะท่ีน่ังเอนนอนได
      พอเหมาะ
ดานกระบวนการ
32. ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด
      มีความแนนอน หรือไมเปล่ียนแปลงบอย
33. บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝาก
      สัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร
34. บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอ
      เท่ียวอยางนอย 2 คน ท้ังขาไป และ
      ขากลับ

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.3 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร

 กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
35. พนักงานมีการกลาวทักทายกับผูโดยสาร
      และใหขอมูลเก่ียวกับการเดินทางในเท่ียว
      น้ันๆ เชน จุดพักรถจะจอดท่ีจังหวัดใด
      ระยะเวลาในการเดินรถ จุดแวะพัก
      รับประทานอาหารท่ีจังหวัดใด เปนตน

Interval แบงเปน
5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
4 = ระดับความคิดเห็นมาก
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง
2 = ระดับความคิดเห็นนอย
1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด

สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด จํานวน 4
ขอ (ขอ 37 – 40)

ตารางที่ 3.4 : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัท
ขนสง จํากัด

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
36. ทานมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใชบริการรถ
      โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดอีก

Interval แบงเปน
5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด

37. ทานมีการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมา
      ใชบริการบริษัทขนสง จํากัด

4 = ระดับความคิดเห็นมาก
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง

38. ทานมีความพึงพอใจในภาพรวมของการ
      ใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด

2 = ระดับความคิดเห็นนอย
1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด
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สวนที่ 4 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง
จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 7 ขอ
(ขอ 41 – 47)

ตารางที่ 3.5 : แสดงเกณฑในการวัดพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง
จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
39. วัตถุประสงคที่ทานใชบริการรถ
      โดยสารของบริษัทขนสง จํากัด (บขส.)

Nominal แบงเปน
1 = ไปศึกษา
2 = ไปทํางาน
3 = ไปติดตอธุรกิจ / คาขาย
4 = ไปทองเที่ยว
5 = เดินทางกลับบาน

40. ความถี่ในการใชบริการรถโดยสารของ
      บริษัท ขนสง จํากัด

Ordinal แบงเปน
1 = 1 คร้ัง / ป
2 = 2 - 3 คร้ัง / ป
3 = 4 - 5 คร้ัง / ป
4 = 6 - 7 คร้ัง / ป
5 = 8 คร้ังขึ้นไป

41. ทานเดินทางไปกับใคร Nominal แบงเปน
1 = ญาติ
2 = ครอบครัว
3 = เพื่อน

42. ทานเลือกเวลาที่ใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัท ขนสง จํากัดในการเดินทาง

      ชวงเวลาใดมากที่สุด

Ordinal แบงเปน
1 = 7.00 - 10.30 น.
2 = 10.31 - 14.00 น.
3 = 14.01 - 17.30 น.
4 = 17.31 - 21.00 น.
5 = 21.01 - 24.00 น.

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.5 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง
   จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
43. วิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสารทาน

 ใชวิธีไหนมากที่สุด
Nominal แบงเปน

1 = ซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานีในวัน
       เดินทาง
2 = ซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนา ณ
       สถานีขายต๋ัว
3 = จองต๋ัวโดยสารทางโทรศัพท
      ลวงหนา
4 = ซื้อต๋ัวโดยสารทางอินเทอรเน็ต

44. ทานซื้อต๋ัวโดยสารในรูปแบบใด Nominal แบงเปน
1 = ซื้อต๋ัวไปเที่ยวเดียว
2 = ซื้อต๋ัวทั้งขาไป และขากลับ

45. ทานไดรับขาวสาร การประชาสัมพันธ
      และโฆษณาของบริษัทจากขอใด

Nominal แบงเปน
1 = สถานีขนสง
2 = วิทยุ หรือ โทรทัศน
3 = หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือ
      แผนพับ
4 = อินเทอรเน็ต

4. การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย
4.1. การหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยการนําแบบสอบถามที่สราง

ขึ้นเสนอใหอาจารยที่ปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิ 2 ทาน คือ รองศาสตราจารย ดร. สุทธินันทน พรหม
สุวรรรณ คณบดีวิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ และนางสาวอรนุช ภูวัฒนวนิชย ผูชวย
ผูจัดการใหญ ฝายบริหารการเดินรถ บริษัท ขนสง จํากัด เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตองวามี
ความครอบคลุมในเนื้อหา และมีความสอดคลองกับวัตถุประสงคหรือไม ตลอดจนพิจารณาถึง
ความเหมาะสม ความชัดเจนของขอคําถาม และประเด็นคําถาม เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุง
แกไขขอบกพรองของแบบสอบถาม
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4.2. การวิเคราะหความเชื่อมั่น (Reliability) ของเคร่ืองมือ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่
ปรับปรุงแลวไปทําการทดสอบกับผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 30 คน แลวนําผลจากการทดสอบมาหาคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ดวยวิธีการของ ครอนบาช (Cronbach Alpha) ไดคาความ
เชื่อมั่นของเคร่ืองมือโดยรวม (α) = 0.9490 ผลการวิเคราะหรายปจจัยไดดังนี้

ตารางที่ 3.6 : แสดงผลการวิเคราะหรายปจจัย

ปจจัย      คาความเชื่อมั่น (α)
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 0.8819
ปจจัยดานราคา 0.8097
ปจจัยดานการจัดจําหนาย 0.7058
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 0.7646
ปจจัยดานบุคคล 0.8027
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 0.8071
ปจจัยดานกระบวนการ 0.8190
ปจจัยดานการเลือกใชบริการ 0.8787

จากผลวิเคราะหแบบสอบถาม ดวยสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha)
ของครอนบาช โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS แลวจึงปรับปรุงขอคําถามบางขอ ในการวัดคา
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามนั้น หากคาที่คํานวณไดมีคาตํ่ากวา 0.7 หรือ 70 % หรือมีคาใกล 0 จะ
ถือวามีความเชื่อถือไดระดับตํ่า แตถาคาที่คํานวณไดสูงกวา 0.7 หรือ 70 % ขึ้นไป หรือมีคาใกล 1
ถือวามีความเชื่อถือไดระดับสูง (Nunnally, 1978) ซึ่งผลการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟารวมไดเทากับ
0.9490 และคาความเชื่อมั่นของกลุมคําถามในแตละปจจัยมีคามากกวา 0.7 ขึ้นไป จึงถือไดวา
แบบสอบถามนี้สามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยคร้ังนี้ได
5. การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดมีวิธีการ และดําเนินการตามขั้นตอน
ดังนี้

1. ขอหนังสือจากบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยากรุงเทพถึงบริษัทขนสง จํากัด เพื่อขอความ
อนุเคราะหในการเก็บขอมูล
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2. ผูวิจัยดําเนินการนําแบบสอบถามไปแจกกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุดยังสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยใหวิธีการสัมภาษณ และรอรับกลับทันที จากนั้นเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด ในการจัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามจะกระทําดวยตนเองภายใน 5
วัน จนครบ 400 ชุด โดยนําแบบสอบถามไปแจกยังกลุมตัวอยางบริเวณที่พักผูโดยสารชั้น 1 และชั้น
3 ที่สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ในวัน เวลา และสถานที่เก็บตัวอยางดังนี้

ตารางที่ 3.7 : แสดงวัน เวลา และสถานที่เก็บตัวอยาง

วัน เวลา สถานท่ีเก็บตัวอยาง จํานวนตัวอยาง
วันที่ 10 เมษายน 2552 13.00 – 17.00 น. ภาคเหนือ 80
วันที่ 11 เมษายน 2552 18.00 – 22.00 น. ภาคอีสาน 80
วันที่ 12 เมษายน 2552 08.00 – 12.00 น. ภาคกลาง 80
วันที่ 13 เมษายน 2552 08.00 – 12.00 น. ภาคตะวันออก 80
วันที่ 16 เมษายน 2552 13.00 – 17.00 น. ภาคใต 80

รวม 400
หมายเหตุ : สถานที่เก็บตัวอยาง ไดแกบริเวณที่พักผูโดยสารชั้น 1 ซึ่งมีชองจําหนายต๋ัวโดยสารของ
ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใตต้ังอยู และบริเวณที่พักผูโดยสารชั้น 3 ซึ่งมีชอง
จําหนายต๋ัวโดยสารของภาคตะวันออกเฉียงเหนือต้ังอยู

3. ตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถาม
4. จัดหมวดหมูของแบบสอบถาม เพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหทางสถิติ

6. กรรมวิธีทางขอมูล
ขอมูลที่ทําการศึกษาแบงออกเปน 2 ประเภท คือ
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลในสวนนี้โดยใชวิธีการสํารวจ

จากการสรางแบบสอบถาม แลวทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองโดยใชเวลา 5 วันไดรับ
แบบสอบถามที่สมบูรณกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการคนควารวบรวมขอมูล ตําราวิชาการเอกสาร
ผลงานวิจัยจากหนวยงานตางๆ ไดแก สํานักหอสมุดแหงชาติ วิทยบริการจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
และหองสมุดสภาวิจัยแหงชาติ
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7. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล โดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 11.5 for Windows

(Statistical Package for the Social Science)
สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลมีดังนี้
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชเปนสถิติเบื้องตนที่ในการอภิปรายผล

ไดแก คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) มีการใชสถิติการวิจัยดังนี้
ปจจัยสวนประสมการตลาดประกอบดวย  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน

การจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
และปจจัยดานกระบวนการ ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis)
8. ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย

ตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีดังนี้
1. ตัวแปรอิสระ คือ สวนประสมการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัด

จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
2. ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด



บทท่ี 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การนําเสนอผลการวิจัยเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ผูวิจัยได
นําเสนอผลการวิเคราะหออกเปนขั้นตอนตางๆ ตามลําดับดังนี้

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารที่ผูตอบแบบสอบถาม
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
             เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
             กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
             บริษัทขนสง จํากัด
ตอนที่ 4 การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

                         (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ตอนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน

ผลการวิเคราะห
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอตามลําดับ ดังนี้
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีผูตอบแบบสอบถาม
การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารที่ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน ไดแก

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ดวยการแจกแจงความถี่ และคิดเปนรอยละ ซึ่ง
ผลการวิเคราะหแสดงผลดังตารางที่ 4.1 - 4.5
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ตารางท่ี 4.1 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามเพศ

เพศ จํานวน (คน) รอยละ
ชาย 209 52.25
หญิง 191 47.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.1 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญรอยละ 52.25 เปนเพศชาย มี
เพียงรอยละ 47.75 เปนเพศหญิง

ตารางท่ี 4.2 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน (คน) รอยละ
ตํ่ากวา หรือเทากับ 19 ป 55 13.75
20 - 24 ป 110 27.50
25 - 29 ป 93 23.25
30 - 34 ป 54 13.50
ต้ังแต 35 ปขึ้นไป 88 22.00
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.2 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 20 - 24 ป เปนอันดับ
แรก คิดเปนรอยละ 27.50 รองลงมาไดแก อายุระหวาง 25 - 29 ป คิดเปนรอยละ 23.25 อายุต้ังแต 35
ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ 22 อายุตํ่ากวา 19 ป คิดเปนรอยละ 13.75 และอายุ 30 - 34 ป คิดเปนรอยละ
13.50 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.3 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามระดับการศึกษา

การศึกษา จํานวน (คน) รอยละ
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวา 202 50.50
อนุปริญญา / ปวส. 72 18.00
ปริญญาตรี 122 30.50
สูงกวาปริญญาตรี 4 1.00
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.3 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวาเปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 50.50 รองลงมา ไดแก
การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 30.50 การศึกษาระดับอนุปริญญา / ปวส. คิดเปนรอยละ
18.00 และการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 1.00 ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.4 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามอาชีพ

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ
นักเรียน / นักศึกษา 55 13.75
พนักงานบริษัทเอกชน 171 42.75
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 23 5.75
กิจการสวนตัว 49 12.25
รับจางทั่วไป 102 25.50
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.4 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 42.75 อาชีพรับจางทั่วไป คิดเปนรอยละ 25.50 อาชีพ
นักเรียน / นักศึกษา คิดเปนรอยละ 13.75 อาชีพกิจการสวนตัว คิดเปนรอยละ 12.25 และอาชีพ
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 5.75 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.5 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามระดับรายได

รายได จํานวน (คน) รอยละ
ตํ่ากวา 10,000 บาท 64 16.00
10,000 – 14,999 บาท 189 47.25
15,000 – 19,999 บาท 90 22.50
ต้ังแต 20,000 บาททั่วไป 57 14.25
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.5 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 10,000 – 14,999
บาท เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 47.25 มีรายได 15,000 – 19,999 บาท คิดเปนรอยละ 22.50 มี
รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 16.00 และมีรายไดต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ
14.25 ตามลําดับ

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอ
ชิต 2)

การวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ของผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
ดวยคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดังตารางที่ 4.6 – 4.13



56

ตารางท่ี 4.6 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสม
การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ปจจัยสวนประสมการตลาด X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ดานผลิตภัณฑ 3.38 0.72 ปานกลาง
2. ดานราคา 3.52 0.76 มาก
3. ดานการจัดจําหนาย 3.74 0.76 มาก
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.30 0.86 ปานกลาง
5. ดานบุคคล 3.52 0.82 มาก
6. ดานลักษณะทางกายภาพ 3.58 0.78 มาก
7. ดานกระบวนการ 3.57 0.79 มาก

รวม 3.50 0.64 มาก

จากตารางที่ 4.6 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.50)

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ปจจัยดานการจัดจําหนายมีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด
( X  = 3.74) รองลงมาคือ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ( X  = 3.58 และ 3.57)
ตามลําดับ สวนดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.30)
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ตารางท่ี 4.7 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานผลิตภัณฑ X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. รถโดยสารอยูในสภาพที่ดี 3.63 0.92 มาก
2. ผาหม และหมอนรองศีรษะมีความสะอาด 3.36 0.98 ปานกลาง
3. หองน้ําบนรถมีความสะอาด 2.93 1.04 ปานกลาง
4. รถโดยสารมีเพลง หรือหนังที่ดีเปดใหผูโดยสารฟง
    หรือชมขณะเดินทาง

3.33 1.03 ปานกลาง

5. รสชาติของอาหาร และเคร่ืองดื่มที่แจกบนรถ หรือ
    รานอาหารที่พาไปรับประทานมีคุณภาพดี

3.24 1.01 ปานกลาง

6. เคร่ืองปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพใหอุณหภูมิที่
    พอเหมาะสม่ําเสมอ

3.55 0.97 มาก

7. บริษัทขนสง จํากัดมีเที่ยวรถใหเลือกหลายเที่ยว 3.66 1.01 มาก
รวม 3.38 0.72 ปานกลาง

จากตารางที่ 4.7 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.38)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัดมีเที่ยวรถใหเลือกหลาย
เที่ยว มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X = 3.66) รองลงมาคือ เร่ืองของรถโดยสารอยูในสภาพที่ดี
( X  = 3.63) สวนปจจัยในเร่ืองของหองน้ําบนรถมีความสะอาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุก
ปจจัย ( X  = 2.93)
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ตารางท่ี 4.8 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานราคาที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานราคา X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความ
    เหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง

3.61 0.87 มาก

2. ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความ
    เหมาะสมเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรับ

3.46 0.95 มาก

3. ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูก
    กวาบริษัทเดินรถโดยสารเอกชน

3.52 0.96 มาก

4. บริษัทขนสง จํากัด มีความหลากหลายของระดับ
    ราคาต๋ัวโดยสาร

3.50 0.91 มาก

รวม 3.52 0.76 มาก

จากตารางที่ 4.8 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
ราคาที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.52)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มี
ความเหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.61) รองลงมาคือ เร่ืองของ
ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูกกวาบริษัทเดินรถโดยสารเอกชน และบริษัทขนสง
จํากัด มีความหลากหลายของระดับราคาต๋ัวโดยสาร ( X  = 3.52 และ 3.50) ตามลําดับ สวนปจจัยใน
เร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรับ มี
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.46)
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ตารางท่ี 4.9 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการจัด
จําหนายที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานการจัดจําหนาย X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ทําเลที่ต้ังของชองจําหนายต๋ัวหางาย และสะดวก 3.74 0.95 มาก
2. ชองจําหนายต๋ัวมีหลายชองสามารถอํานวยความ
    สะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวโดยสาร

3.64 0.95 มาก

3. ผูโดยสารสามารถซื้อต๋ัวไดหลายชองทาง เชน
    โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย อินเทอรเน็ต เปนตน

3.72 0.97 มาก

4. ผูโดยสารสามารถจองต๋ัวลวงหนาไดหลายวัน 3.86 0.98 มาก
รวม 3.74 0.76 มาก

จากตารางที่ 4.9 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการ
จัดจําหนายที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับสูง ( X  = 3.74)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของผูโดยสารสามารถจองต๋ัวลวงหนาได
หลายวัน มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.86) รองลงมาคือ เร่ืองของทําเลที่ต้ังของชองจําหนาย
ต๋ัวหางาย และสะดวก และผูโดยสารสามารถซื้อต๋ัวไดหลายชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย
อินเทอรเน็ต เปนตน ( X  = 3.74 และ 3.72) ตามลําดับ สวนปจจัยในเร่ืองของชองจําหนายต๋ัวมีหลาย
ชองสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวโดยสาร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X

= 3.64)
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ตารางท่ี 4.10 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานการสงเสริมการตลาด X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และประชาสัมพันธ
    ผานสื่อตางๆ

3.33 1.03 ปานกลาง

2. บริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถ
    หาขอมูลเพิ่มเติมได

3.48 0.99 มาก

3. ผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาต๋ัวโดยสารตามที่
    บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10 คร้ังสามารถ
    ใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง เปนตน

3.08 1.15 ปานกลาง

รวม 3.30 0.86 ปานกลาง

จากตารางที่ 4.10 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.30)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และ
ผูโดยสารสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมได มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.48) รองลงมาคือ เร่ืองของ
บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ ( X  = 3.33) สวนปจจัยในเร่ือง
ของผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาต๋ัวโดยสารตามที่บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10
คร้ังสามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง เปนตน มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  =
3.08)
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ตารางท่ี 4.11 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานบุคคลที่
มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานบุคคล X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. พนักงานจําหนายต๋ัวมีความสุภาพ พรอมให
    คําแนะนํา และบริการที่ดี

3.38 1.04 ปานกลาง

2. พนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตงกายสุภาพ
    เรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาที่

3.65 0.97 มาก

3. พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ
    พรอมใหคําแนะนํา และการบริการที่ดีแกผูโดยสาร

3.41 1.00 มาก

4. พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎ
    จราจร

3.64 1.01 มาก

รวม 3.52 0.82 มาก

จากตารางที่ 4.11 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
บุคคลที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.52)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของพนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตง
กายสุภาพเรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาที่ และพนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎ
จราจร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.65 และ 3.64) ตามลําดับ รองลงมาคือ เร่ืองของ
พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และการบริการที่ดีแก
ผูโดยสาร ( X  = 3.41) สวนปจจัยในเร่ืองของพนักงานจําหนายต๋ัวมีความสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา
และบริการที่ดี มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.38)
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ตารางท่ี 4.12 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานลักษณะทางกายภาพ X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ชองจําหนายต๋ัวมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน และ
    มองเห็นงาย

3.76 0.95 มาก

2. ที่พักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอ
    ตอผูโดยสาร

3.51 0.96 มาก

3. รถโดยสารมีสภาพดี และเคร่ืองยนตไมขัดของ
    ระหวางเดินทาง

3.55 0.93 มาก

4. เบาะที่นั่งอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถปรับ
    เบาะที่นั่งเอนนอนไดพอเหมาะ

3.53 1.02 มาก

รวม 3.58 0.78 มาก

จากตารางที่ 4.12 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.58)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของชองจําหนายต๋ัวมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน
และมองเห็นงาย มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.76) รองลงมาคือ เร่ืองของรถโดยสารมี
สภาพดี และเคร่ืองยนตไมขัดของระหวางเดินทาง และเบาะที่นั่งอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถ
ปรับเบาะที่นั่งเอนนอนไดพอเหมาะ ( X  = 3.55 และ 3.53) ตามลําดับ สวนปจจัยในเร่ืองของที่พัก
สําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอตอผูโดยสาร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X

= 3.51)
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ตารางท่ี 4.13 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
กระบวนการที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานกระบวนการ X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความ
    แนนอน หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย

3.56 0.91 มาก

2. บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝากสัมภาระ
    กอนขึ้นรถโดยสาร

3.44 1.01 มาก

3. บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเที่ยวอยาง
    นอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ

3.78 0.97 มาก

4. พนักงานมีการกลาวทักทายกับผูโดยสาร และให
    ขอมูลเกี่ยวกับการเดินทางในเที่ยวนั้นๆ เชน จุดพักรถ
    จะจอดที่จังหวัดใด ระยะเวลาในการเดินรถ จุดแวะ
    พักรับประทานอาหารที่จังหวัดใด เปนตน

3.50 1.06 มาก

รวม 3.57 0.79 มาก

จากตารางที่ 4.13 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
กระบวนการที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.57)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอ
เที่ยวอยางนอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.78) รองลงมาคือ เร่ือง
ของตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัดมีความแนนอน หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย ( X  = 3.56)
สวนปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัดมีการใหบริการรับฝากสัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร มีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.44)
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด

การวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัด  ดวยคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดังตารางที่ 4.14

ตารางท่ี 4.14 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

การเลือกใชบริการ X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. มีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรถโดยสารของบริษัท
    ขนสง จํากัด อีก

3.65 1.00 มาก

2. มีการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัท
    ขนสง จํากัด

3.20 1.08 ปานกลาง

3. มีความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของ
    บริษัทขนสง จํากัด

3.44 0.95 มาก

รวม 3.43 0.88 มาก

จากตารางที่ 4.14 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.43)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัทขนสง จํากัด อีก มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด สูงที่สุด
( X  = 3.65) รองลงมาคือ เร่ืองของความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของบริษัทขนสง
จํากัด ( X  = 3.44) สวนปจจัยในเร่ืองของการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัทขนสง
จํากัด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.20)
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ตอนท่ี 4 การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
(บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด (บขส.) ใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ไดแก วัตถุประสงคในการใชบริการ ความถี่ใน
การใชบริการ บุคคลที่รวมเดินทาง เวลาที่ใชบริการ วิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสาร รูปแบบการ
ซื้อต๋ัวโดยสาร และแหลงที่รับรูขาวสาร การประชาสัมพันธ และการโฆษณาของบริษัท ดวยการ
แจกแจงความถี่ และคิดเปนรอยละ ซึ่งผลการวิเคราะหแสดงผลดังตารางที่ 4.15 – 4.21

ตารางท่ี 4.15 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามวัตถุประสงคในการใชบริการ

วัตถุประสงคในการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ
ไปศึกษา 16 4.00
ไปทํางาน 53 13.25
ไปติดตอธุรกิจ / คาขาย 19 4.75
ไปทองเที่ยว 46 11.50
เดินทางกลับบาน 266 66.50
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.15 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเพื่อเดินทางกลับ
บาน เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 66.50 รองลงมา ไดแก ไปทํางาน และไปทองเที่ยว ซึ่งมีจํานวนที่
ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 13.25 และ 11.50 ตามลําดับ สวนไปติดตอธุรกิจ / คาขาย และไปศึกษา
คิดเปนรอยละ 4.75 และ 4.00 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.16 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ

ความถี่ในการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ
1 คร้ังตอป 64 16.00
2 - 3 คร้ังตอป 195 48.75
4 - 5 คร้ังตอป 52 13.00
6 - 7 คร้ังตอป 22 5.50
8 คร้ังขึ้นไป 67 16.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.16 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการ 2 - 3 คร้ังตอป
เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 48.75 รองลงมา ไดแก ใชบริการ 8 คร้ังขึ้นไป และ 1 คร้ังตอป ซึ่งมี
จํานวนที่ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 16.75 และ 16.00 ตามลําดับ สวนใชบริการ 4 – 5 คร้ังตอป คิด
เปนรอยละ 13.00 และใชบริการ 6 – 7 คร้ังตอป ซึ่งมีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 5.50

ตารางท่ี 4.17 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามบุคคลที่รวมเดินทาง

บุคคลท่ีรวมเดินทาง จํานวน (คน) รอยละ
ญาติ 118 29.50
ครอบครัว 176 44.00
เพื่อน 106 26.50
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.17 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเดินทางไปกับครอบครัว
เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 44.00 รองลงมา ไดแก เดินทางไปกับญาติ คิดเปนรอยละ 29.50 และ
เดินทางไปกับเพื่อน ซึ่งมีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 26.50
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ตารางท่ี 4.18 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามเวลาที่ใชบริการ

เวลาท่ีใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ
7.00 - 10.30 น. 61 15.25
10.31 - 14.00 น. 57 14.25
14.01 - 17.30 น. 48 12.00
17.31 - 21.00 น. 154 38.50
21.01 - 24.00 น. 80 20.00
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.18 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการในเวลา 17.31 -
21.00 น. เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 38.50 ใชบริการในเวลา 21.01 - 24.00 น. เปนอันดับ
รองลงมา คิดเปนรอยละ 20.00 ใชบริการในเวลา 7.00 - 10.30 น. และ10.31 - 14.00 น. ซึ่งมีจํานวนที่
ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 15.25 และ 14.25 ตามลําดับ และใชบริการในเวลา 14.01 - 17.30 น. ซึ่งมี
จํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 12.00

ตารางท่ี 4.19 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามวิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสาร

วิธีการซื้อตั๋ว และจองตั๋วโดยสาร จํานวน (คน) รอยละ
ซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานีในวันเดินทาง 306 76.50
ซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนา ณ สถานีขายต๋ัว 52 13.00
จองต๋ัวโดยสารทางโทรศัพทลวงหนา 19 4.75
ซื้อต๋ัวโดยสารทางอินเทอรเน็ต 23 5.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.19 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานี เปน
อันดับแรก คิดเปนรอยละ 76.50 ซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนา ณ สถานีขายต๋ัว เปนอันดับรองลงมา คิด
เปนรอยละ 13.00 และซื้อต๋ัวโดยสารทางอินเทอรเน็ต และจองต๋ัวโดยสารทางโทรศัพทลวงหนา ซึ่ง
มีจํานวนใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 5.75 และ 4.75 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.20 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามรูปแบบการซื้อต๋ัวโดยสาร

รูปแบบการซื้อตั๋วโดยสาร จํานวน (คน) รอยละ
ซื้อต๋ัวไปเที่ยวเดียว 321 80.25
ซื้อต๋ัวทั้งขาไป และขากลับ 79 19.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.20 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญรอยละ 80.25 ซื้อต๋ัวไป
เที่ยวเดียว มีเพียงรอยละ 19.75 ซื้อต๋ัวทั้งขาไป และขากลับ

ตารางท่ี 4.21 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามแหลงที่รับรูขาวสาร การ
ประชาสัมพันธ และการโฆษณาของบริษัท

แหลงท่ีรับรูขาวสาร การประชาสัมพันธ
    และการโฆษณาของบริษัท จํานวน (คน) รอยละ

สถานีขนสง 245 61.25
วิทยุ หรือโทรทัศน 96 24.00
หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือแผนพับ 16 4.00
อินเทอรเน็ต 43 10.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.21 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขาวสารจากสถานี
ขนสง เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 61.25 ไดรับขาวสารจากวิทยุ หรือโทรทัศน และอินเทอรเน็ต
เปนอันดับรองลงมา คิดเปนรอยละ 24.00 และ 10.75 ตามลําดับ และไดรับขาวสารจากหนังสือพิมพ
นิตยสาร หรือแผนพับ ซึ่งมีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 4.00

ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน
การทดสอบสมมติฐานในตอนนี้ จะใชสถิติวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple

Regression Analysis) สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดต้ังสมมติฐานดังนี้



69

ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงผลดังตารางที่ 4.22 ดังนี้

ตารางท่ี 4.22 : สัมประสิทธิ์ความถดถอยของปจจัยสวนประสมการตลาดกับเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)

ตัวแปรอิสระ B SEB  t Sig.
1. ดานผลิตภัณฑ 0.204 0.068 0.168 3.010  0.003*
2. ดานราคา 0.040 0.064 0.035 0.633 0.527
3. ดานการจัดจําหนาย -0.012 0.060 -0.011 -0.209 0.835
4. ดานการสงเสริมการตลาด 0.124 0.050 0.121 2.488  0.013*
5. ดานบุคคล 0.105 0.060 0.098 1.742 0.082
6. ดานลักษณะทางกายภาพ 0.112 0.064 0.099 1.747 0.082
7. ดานกระบวนการ 0.397 0.057 0.356 6.945  0.000*
F = 62.079
R2 =     0.526
AR2 =     0.517
* หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 4.22 พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด
และปจจัยทางดานกระบวนการ โดยที่ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มากที่สุด
ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมาไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยสวนประสมการตลาด
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) นอยที่สุด ไดแก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยตัวแปรอิสระ
ทั้ง 7 ตัว สามารถพยากรณการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
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ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยมีความแมนยําในการพยากรณ หรือมีอิทธิพลคิดเปน
รอยละ 52.60 สวนที่เหลือเกิดจากตัวแปรอ่ืน

และจากการทดสอบสมมติฐานสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังภาพที่ 4.1 ดังนี้

ภาพท่ี 4.1 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สวนประสมการตลาด

การเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด

0.168
(Sig. = 0.003*)

0.121
(Sig. = 0.013*)

0.356
(Sig. = 0.000*)

2. ดานราคา

3. ดานการจัดจําหนาย

4. ดานการสงเสริมการตลาด

5. ดานบุคคล

6. ดานลักษณะทางกายภาพ

7. ดานกระบวนการ

1. ดานผลิตภัณฑ
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และจากการสมมติฐาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานดังตารางที่ 4.23 ดังนี้

ตารางท่ี 4.23 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

ตัวแปร ผลการทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐาน

1. ดานผลิตภัณฑ ยอมรับสมมติฐาน
2. ดานราคา ปฏิเสธสมมติฐาน
3. ดานการจัดจําหนาย ปฏิเสธสมมติฐาน
4. ดานการสงเสริมการตลาด ยอมรับสมมติฐาน
5. ดานบุคคล ปฏิเสธสมมติฐาน
6. ดานลักษณะทางกายภาพ ปฏิเสธสมมติฐาน
7. ดานกระบวนการ ยอมรับสมมติฐาน



บทท่ี  5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาไดแก ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 400 คน กําหนดกลุมตัวอยาง
โดยใชตารางของ Taro Yamane และทําการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)

ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูศึกษาไดทําการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยาง ไดแก
ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) จํานวน 400 คน ปรากฏวาสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดกลับมาจํานวน 400 คน คิดเปน
รอยละ 100.00 จากนั้นไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาลงรหัส ปอนขอมูล และวิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ
คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานใชสถิติวิเคราะหการถดถอย
พหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05
สําหรับผลการศึกษา ผูศึกษาไดนําเสนอตามขั้นตอนดังนี้

สรุปผลการศึกษา

จากผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ผูวิจัยไดสรุปผล
การศึกษาดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีผูตอบแบบสอบถาม
จากผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 20 - 24 ป มีการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได
10,000 - 14,999 บาท
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอ
ชิต 2)

จากผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ปจจัยดานการจัดจําหนายมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก ดานลักษณะทาง
กายภาพ และ ดานกระบวนการ สวนดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุก
ปจจัย เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละดาน พบวา

ดานผลิตภัณฑ พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัดมีเที่ยวรถใหเลือกหลายเที่ยว มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด
รองลงมาไดแก เร่ืองของรถโดยสารอยูในสภาพที่ดี สวนปจจัยในเร่ืองของหองน้ําบนรถมีความ
สะอาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย

ดานราคา พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานราคาที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัย
ในเร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง มีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูกกวา
บริษัทเดินรถโดยสารเอกชน และบริษัทขนสง จํากัด มีความหลากหลายของระดับราคาต๋ัวโดยสาร
สวนปจจัยในเร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับการ
บริการที่ไดรับ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย
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ดานการจัดจําหนาย พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
การจัดจําหนายที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ปจจัยในเร่ืองของผูโดยสารสามารถจองต๋ัวลวงหนาไดหลายวัน มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด
รองลงมาไดแก เร่ืองของทําเลที่ต้ังของชองจําหนายต๋ัวหางาย และสะดวก และผูโดยสารสามารถซื้อ
ต๋ัวไดหลายชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย อินเทอรเน็ต เปนตน สวนปจจัยในเร่ืองของชอง
จําหนายต๋ัวมีหลายชองสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวโดยสาร มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ตํ่ากวาทุกปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถหา
ขอมูลเพิ่มเติมได มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีการ
โฆษณา และประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ สวนปจจัยในเร่ืองของผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคา
ต๋ัวโดยสารตามที่บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10 คร้ังสามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง
เปนตน มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย

ดานบุคคล  พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานบุคคลที่
มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัย
ในเร่ืองของพนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตงกายสุภาพเรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาที่ และ
พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎจราจร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก
เร่ืองของพนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และการบริการที่ดี
แกผูโดยสาร สวนปจจัยในเร่ืองของพนักงานจําหนายต๋ัวมีความสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และ
บริการที่ดี มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย
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ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของชองจําหนายต๋ัวมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน และมองเห็นงาย มีผล
ตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของรถโดยสารมีสภาพดี และเคร่ืองยนตไมขัดของระหวาง
เดินทาง และเบาะที่นั่งอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถปรับเบาะที่นั่งเอนนอนไดพอเหมาะ สวน
ปจจัยในเร่ืองของที่พักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอตอผูโดยสาร มีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย

ดานกระบวนการ พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
กระบวนการที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัย
ในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเที่ยวอยางนอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ มีผล
ตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความ
แนนอน หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย สวนปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝาก
สัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด

จากผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด อีก
มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของความ
พึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด สวนปจจัยในเร่ืองของการแนะนํา
หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัทขนสง จํากัด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด ตํ่ากวาทุกปจจัย
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ตอนท่ี 4 การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
(บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

จากผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารสวนใหญใชบริการเพื่อเดินทางกลับบาน โดยใชบริการ 2
- 3 คร้ังตอป สวนคนในครอบครัวถือเปนบุคคลที่รวมเดินทางมากที่สุด สําหรับเวลาที่ใชบริการใน
การเดินทางมากที่สุดคือ เวลา 17.31 - 21.00 น. สวนวิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสารที่ผูโดยสารใช
มากที่สุด คือ ซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานี สําหรับรูปแบบการซื้อต๋ัวโดยสารนั้น พบวา ผูโดยสารมักซื้อต๋ัว
ไปเที่ยวเดียว และแหลงที่รับรูขาวสาร การประชาสัมพันธ และการโฆษณาของบริษัทที่ผูโดยสาร
รับรูมากที่สุดคือ ขาวสารจากสถานีขนสง

ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐาน ปจจัยสวนประสมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัท

ขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา
ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก
ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยทางดานกระบวนการ โดยที่
ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มากที่สุด ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมา
ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) นอยที่สุด ไดแก
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยตัวแปรอิสระทั้ง 7 ตัว สามารถพยากรณการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยมีความ
แมนยําในการพยากรณ หรือมีอิทธิพลคิดเปนรอยละ 52.60 สวนที่เหลือเกิดจากตัวแปรอ่ืน

อภิปรายผล

จากผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สามารถอภิปรายไดดังนี้

สมมติฐานท่ี 1 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานผลิตภัณฑมีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก
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ตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยสามารถอธิบายไดดังนี้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ซึ่งไดแก รถโดยสารอยูในสภาพที่ดี ผาหม และหมอนรองศีรษะมีความสะอาด
หองน้ําบนรถมีความสะอาด รถโดยสารมีเพลง หรือหนังที่ดีเปดใหผูโดยสารฟง หรือชมขณะ
เดินทาง รสชาติของอาหาร และเคร่ืองดื่มที่แจกบนรถ หรือรานอาหารที่พาไปรับประทานมีคุณภาพ
ดี เคร่ืองปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพใหอุณหภูมิที่พอเหมาะสม่ําเสมอ และบริษัทขนสง จํากัด
มีเที่ยวรถใหเลือกหลายเที่ยว (ชูวงศ ฉายะบุตร 2536) มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร ทั้งนี้
เนื่องจากผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีเปนเคร่ืองมือสําคัญที่สรางความเชื่อถือ ความศรัทธาใหกับลูกคา
ทําใหภาพลักษณที่ลูกคาไดรับมีผลในการสั่งซื้อ หรือใชบริการอ่ืนๆ ในโอกาสตอไปได นอกจากนี้
(Vuchic, 1979 อางใน กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546 หนา 52 ) ปจจัยที่ผูโดยสารใชบริการรถโดยสาร
ประจําทาง ประกอบดวย ความสะดวกสบายของยานพาหนะ ซึ่งหมายถึงมีที่นั่ง มีเคร่ืองปรับอากาศ
สะอาด มีอุณหภูมิที่เหมาะสม มีการบํารุงรักษาที่ดีทั้งของสภาพรถ และสถานีผูโดยสาร รวมถึงตอง
มีสภาพที่ไมแออัด ใกลที่จอดรถมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร ผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลอง
กับงานวิจัยของธีรยสถ ปานกลาง (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชรถโดยสาร
ประจําทางภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานคร
พบวาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเปนอันดับหนึ่ง คือดานผลิตภัณฑ
รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด

สมมติฐานท่ี 2 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานราคามีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก
ตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานราคา ไมมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว
ทั้งนี้เปนเพราะผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางใดอยางหนึ่งใหบรรลุ
ความสําเร็จได เชน ภาพลักษณของบริษัทมีความนาเชื่อถือ ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน มี
ความซื่อสัตย และมีการสื่อสารที่ดี ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจที่ไดรับการบริการนั้น ดังนั้น
ปจจัยทางดานราคาจึงไมมีผลตอการเลือกใชบริการ ซึ่งผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ
วัลลภ อินทสร (2543) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสาร
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ประจําทางปรับอากาศภาคตะวันออก พบวาในสวนของปจจัยดานราคาคาโดยสาร และปจจัยดาน
การสงเสริมการขาย เร่ืองการสะสมยอดเดินทาง ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปานกลางถึง
นอย นอกจากนี้ยังมีสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทาง
กับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาในดานราคาคาโดยสาร และดานการสงเสริมการตลาด
กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลางถึงนอย

สมมติฐานท่ี 3 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานการจัดจําหนายมี
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis) จากตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานการจัดจําหนาย ไมมีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ซึ่ง
ไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้เนื่องจากปจจุบันผูใหบริการมีความพรอมสําหรับบริการ
และการจัดหาอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ โดยผูใชบริการไดรับความสะดวก
รวดเร็วจากการใชบริการ ซึ่งมีขั้นตอนไมซับซอนมากเกินไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่
ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการแบบต้ังอยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก
ดังนั้นปจจัยทางดานการจัดจําหนายจึงไมมีผลตอการเลือกใชบริการ

สมมติฐานท่ี 4 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานการสงเสริม
การตลาดมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis) จากตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยสามารถอธิบายไดดังนี้

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
หมายความวา การสงเสริมการตลาด ซึ่งไดแก บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ บริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมได และ
ผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาต๋ัวโดยสารตามที่บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10 คร้ัง
สามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง เปนตน แฮคเซเวอร (Haksever, 2000) มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสาร ทั้งนี้เปนเพราะกลยุทธของผูใหบริการที่กําหนดขึ้น เพื่อใชในการติดตอสื่อสาร
กับกลุมลูกคาเปาหมายสามารถดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการได เชน การใชพนักงานขาย พนักงาน
ขายทุกคนที่ติดตอกับลูกคาจะเปนจุดขายของการบริการ และองคกร ดังนี้ตองมีการอบรมพนักงาน
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ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อที่จะเปนการสนับสนุนการใหบริการในการกลับมาใชซ้ํา
ของลูกคา ดังนั้นการรักษาความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยูจึงเปนสิ่งสําคัญ รวมทั้งการแกปญหาอยาง
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร ผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับ
งานวิจัยของชุติมา ธนาวัฒนากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารปรับอากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา พบวากลุมตัวอยางให
ความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก และธีรยสถ ปานกลาง (2548) ศึกษา
เร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทางภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานคร พบวาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเปนอันดับหนึ่ง คือดานผลิตภัณฑ รองลงมา คือดานการสงเสริมการตลาด

สมมติฐานท่ี 5 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานบุคคลมีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก
ตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานบุคคล ไมมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว
ทั้งนี้เปนเพราะผูใหบริการมีการเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะ
ใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ โดยทางบริษัทจะมีการคัดเลือก การฝกอบรมใหความรู
ความสามารถ เจตคติ พรอมทั้งการจูงใจใหแกพนักงานใหมีมาตรฐานเดียวกัน เชน ผูใหบริการ
จะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของ
ผูรับบริการ มีทักษะ และจิตสํานึกของการใหบริการ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการ และ
ความพึงพอใจของลูกคาขณะที่ใชบริการของทางบริษัท ดังนั้นปจจัยทางดานบุคคลจึงไมมีผลตอ
การเลือกใชบริการ ซึ่งผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความ
คิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัย
สวนบุคคลไมมีผลตอการใหระดับความสําคัญกับปจจัยโดยรวมที่ใชในการตัดสินใจเดินทางรถ
โดยสารกับสายการบินไทย

สมมติฐานท่ี 6 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานลักษณะทาง
กายภาพมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis) จากตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
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(หมอชิต 2) ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้เปนเพราะบริษัทมีการเตรียมวัสดุอุปกรณ
พรอมสําหรับการบริการ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ เชน การจัดสถานที่ใหสวยงาม
และสะอาด พรอมทั้งมีการตรวจสอบ และซอมแซมบํารุงอุปกรณใหอยูในสภาพที่ดีพรอมใชงานอยู
ตลอดเวลา เพื่อสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสารที่ใชบริการของทางบริษัท ดังนั้นปจจัยทางดาน
ลักษณะทางกายภาพ ไมมีผลตอการเลือกใชบริการ ซึ่งผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ
ชุติมา ธนาวัฒนากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารปรับ
อากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย

สมมติฐานท่ี 7 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานกระบวนการมีผล
ตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก
ตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานกระบวนการ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยสามารถอธิบายไดดังนี้

ปจจัยดานกระบวนการ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
หมายความวา ดานกระบวนการ ซึ่งไดแก ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความแนนอน
หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝากสัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร
บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเที่ยวอยางนอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ และพนักงานมี
การกลาวทักทายกับผูโดยสาร และใหขอมูลเกี่ยวกับการเดินทางในเที่ยวนั้นๆ เชน จุดพักรถจะจอด
ที่จังหวัดใด ระยะเวลาในการเดินรถ จุดแวะพักรับประทานอาหารที่จังหวัดใด เปนตน แฮคเซเวอร
(Haksever, 2000) มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร ทั้งนี้เนื่องจากขั้นตอนของการใหบริการจะ
เกี่ยวของกับการออกแบบขั้นตอน และระบบในการจัดสงการใหบริการแกลูกคา ถาองคกรไมให
ความสําคัญกับขั้นตอนของการใหบริการอยางเพียงพอจะทําใหคุณภาพของการบริการตกตํ่า และ
ทําใหลูกคาไมพอใจได สิ่งที่สําคัญในองคกรที่ทําการใหบริการ ขั้นตอนของการใหบริการ และ
ผลสําเร็จที่ออกมาจะมีความสําคัญเทาๆ กัน ดังนั้นนักการตลาดจะตองออกแบบขั้นตอนของการ
ใหบริการ เพื่อเปนการควบคุมคุณภาพในการใหบริการ นอกจากนี้ (Vuchic, 1979 อางใน
กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546 หนา 52) ไดกลาววา ปจจัยที่ผูโดยสารใชบริการรถโดยสารประจําทาง
จะตองมีความตรงตอเวลา ซึ่งไดแก ระบบขนสงตองมีความตรงตอเวลา มีตารางกําหนดเวลาที่
แนนอน ความถี่ในการใหบริการ และความเที่ยงตรงของการบริการ และเวลาในการเดินทางจนถึง
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ปลายทางตองมีความสมบูรณ ซึ่งประกอบดวย 5 สวนไดแก เวลาการเขาถึง เวลารอคอย เวลาเปลี่ยน
ถายพาหนะ และเวลาออกเดินทาง ระบบขนสงตองมีความรวดเร็ว และตองรนระยะเวลาในการ
เปลี่ยนถาย หรือขนถายรูปแบบการเดินทาง ผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ
สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาระดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางโดย
สายการบินไทย กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากกับขั้นตอนการใหบริการ

ขอเสนอแนะ

ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา
จากผลการศึกษา พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ

โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยภาพรวม
อยูในระดับมาก แตควรมีการปรับปรุงในบางประเด็นที่สงผลทําใหผูโดยสารมีการเลือกใชบริการ
รถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มากขึ้น
ดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ ทางผูประกอบการควรใหความสําคัญกับหองน้ําบนรถโดยสาร ควรมี
ความสะอาด ควรมีเพลง หรือหนังที่ดีเปดใหผูโดยสารฟง หรือชมขณะเดินทาง ควรบริการดวย
อาหารที่มีรสชาติดี มีคุณภาพ นารับประทาน และผาหม หรือหมอนรองศีรษะควรมีความสะอาด

2. ดานราคา ทางผูประกอบการควรกําหนดราคาคาโดยสาร ควรใหเหมาะสมกับตนทุนของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยพิจารณาตนทุนและ
คาใชจายในการใหบริการ และควรกําหนดราคาจําหนายต๋ัวโดยสารใหมีหลายราคา

3. ดานการจัดจําหนาย ทางผูประกอบการควรจัดทําชองจําหนายต๋ัวโดยสารใหมีหลายชอง
และควรเพิ่มวิธีการจําหนายต๋ัวโดยสาร เชน การโทรศัพทจองต๋ัวโดยสาร การจองต๋ัวโดยสารผาน
ทางอินเทอรเน็ต อีกทั้งชองจําหนายต๋ัวโดยสารควรต้ังอยูในที่ที่สามารถหางาย และควรมีปายบอก
เพื่อใหผูโดยสารไดรับความสะดวก

4. ดานการสงเสริมการตลาด ทางผูประกอบการควรจัดรายการใหกับผูโดยสารที่ใชบริการ
เปนประจํา ดวยการใหสวนลดคาต๋ัวโดยสาร อีกทั้งทางบริษัทควรมีการโฆษณา ประชาสัมพันธผาน
สื่อตางๆ เพื่อใหขอมูลแกลูกคา
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5. ดานบุคลากร ทางผูประกอบการควรจัดอบรมพนักงานขายต๋ัว และพนักงานใหบริการ
บนรถโดยสารในเร่ือง การพูด การใหบริการตอผูใชบริการ การแตงกาย การยิ้มแยม การตอนรับ
ผูใชบริการ การใหขอมูลที่ถูกตองพรอมคําแนะนําจากพนักงาน

6. ดานลักษณะทางกายภาพ ทางผูประกอบการควรปรับปรุงความสะอาดภายในรถโดยสาร
มีการตรวจเช็คสภาพเคร่ืองยนตกอน และหลังจากการเดินทาง ควรปรับเปลี่ยนเบาะนั่งที่ชํารุดใหอยู
ในสภาพพรอมใชงาน และสถานที่ควรมีความกวางขวาง และเพียงพอตอจํานวนผูโดยสารที่ใช
บริการ

7. ดานกระบวนการ ทางผูประกอบการควรมีการใหบริการเสริม เชน มีการรับฝากสัมภาระ
กอนจะขึ้นรถ การมีพนักงานใหขอมูลเกี่ยวกับการเดินทาง ระยะเวลาในการเดินทาง สถานที่แวะ
รับประทานอาหาร หรือแวะซื้อของฝาก ตลอดจนความแนนอนของเวลาในการออกเดินทาง
ระยะเวลาเดินทาง สถานที่รอขึ้นรถโดยสาร เพื่อเพิ่มความมั่นใจใหแกผูโดยสาร

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป
1. การวิจัยคร้ังตอไปควรศึกษาในเร่ือง ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ และ

ดานสวนประสมการตลาดที่มีตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของ
ผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
เพื่อนําผลการศึกษาวิจัยไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาดานบุคลากร คุณภาพในการ
ใหบริการ และดานสวนประสมการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด

2. สําหรับผูที่จะทําการวิจัยคร้ังตอไปควรศึกษาเพิ่มเติม เร่ือง ความคาดหวังของผูโดยสารที่
มีตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) เพื่อที่จะไดทราบถึงรายละเอียดที่ผูโดยสารตองการไดรับจากการใหบริการของบริษัท
ขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดไป
ปรับปรุงการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ

3. การวิจัยคร้ังตอไปผูวิจัยควรศึกษาถึงรายละเอียดของสวนงาน หรือแผนกในการ
ใหบริการใหมากขึ้น เพื่อที่จะไดทราบถึงขอมูล และรายละเอียดในสวนงานยอยตางๆ ที่ใหบริการ
ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) เพื่อที่จะสามารถนํา
ขอมูลที่ไดไปปรับปรุง และพัฒนาไดอยางถูกตองแมนยํา ซึ่งในการวิจัยคร้ังนี้มุงเนนในภาพรวม
มากเกินไป



บรรณานุกรม

หนังสือ
กัลยา วานิชยบัญชา. (2548). การใช SPSS for Windows ในการวิเคราะหขอมูล (พิมพคร้ังที่ 7).

กรุงเทพฯ : ธรรมสาร.
เกรียงศักดิ์ ปทมเรขา. (2535). วิธีวิทยาการวิจัยทางสังคมศาสตร. สงขลา : คณะทรัพยากรธรรมชาติ

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร.
จิตตินันท เดชะคุปต. (2540). ความรูเบื้องตนกับจิตวิทยาบริการ (จิตวิทยาหนวยที่ 7 – 1).

นนทบุรี : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช.
ชุษณะ รุงปจฉิม. (2538). จิตวิทยาการบริการ (หนวยที่ 8 – 15). กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยสุโขทัย

ธรรมธิราช.
ชูชัย สมิทธิไกร. (2538). ผลของสถานการณชี้แนะที่มีตอการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับ

คุณภาพของการบริการ. เชียงใหม : มหาวิทยาลัยเชียงใหม.
ธงชัย สันติวงษ. (2536). องคการและการบริหาร. กรุงเทพฯ : โรงพิมพไทยวัฒนาพานิช.
ธนสวรรค แสงโสภา. (2531). การขนสงทั่วไป. กรุงเทพฯ : เอดิสันเพรสโปรดักส.
บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา และประชด ไกรเนตร. (2532). การขนสงเบื้องตน. กรุงเทพฯ : โรงพิมพ

บํารุงนุกูลกิจ.
ไพศาล ชัยมงคล. (2544). รัฐวิสาหกิจ. กรุงเทพฯ : ไทยวัฒนาพาณิชย.
เรืองวิทย เกษสุวรรณ. (2545). การปฏิรูประบบราชการภายใตกระแสการจัดการภาครัฐใหม

และขอวิพากษ. กรุงเทพฯ : บพิธการพิมพ.
วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน. (2539). คุณภาพในงานบริการ. กรุงเทพฯ : สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี

(ไทย – ญ่ีปุน).
ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2541). กลยุทธการตลาดการบริหารการตลาดและกรณีศึกษา

(พิมพคร้ังที่ 1). กรุงเทพฯ : ธีระฟลมและไซเท็กซ.
อดุลย จาตุรงคกุล. (2544). กลยุทธการตลาด (พิมพคร้ังที่ 2). กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร.
Cronbach, Lee J. (1990). Essentials of psychological test (5 th ed.). New York : Harper Collins.
Haksever, Cengiz, Render, Barry, Russell, Roberta S. & Murdick, Robert G. (2000).

Service mangement and operation (2 nd ed.). NJ: Prentice – Hall.
Kotler, Philip. (1997). Marketing management : Analysis planning implementation and

control. Englewood NJ: Prentice – Hall.



84

Nunnally, J.L. (1978) Psychometric theory (2 nd ed.). New York : McGrew-Hill.
Yamane, Taro. (1973) Statistics: An introductory analysis (2 nd ed.). New York : Harper and

Row.

บทความ
ชูวงศ ฉายะบุตร. (2536). การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ. วารสารเทศาภิบาล, (88), 5.

วิทยานิพนธ และงานวิจัยอื่นๆ
กรรณิการ แสงสุริศรี. (2546). ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการรถตูโดยสารรวม

บริการองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.): กรณีศึกษาบริเวณอนุสาวรียชัย
สมรภูมิ. สารนิพนธ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร.

ชาลินี โพธิ์ศิริ. (2550). ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารประจํา
ทางเสนทางเชียงใหม – กรุงเทพมหานคร ของผูโดยสาร สถานีขนสงผูโดยสาร
จังหวัดเชียงใหม แหงที่ 2. การคนควาแบบอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
มหาวิทยาลัยเชียงใหม.

ชุติมา ธนาวัฒนากร. (2547). ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศของ
ประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา. วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.

ธีรยสถ ปานกลาง. (2548). ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทางภายใตการกํากับ
ดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ
ปริญญาเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต (เศรษฐศาสตรธุรกิจ) สาขาวิชาเศรษฐศาสตรธุรกิจ
ภาควิชาเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.

บริษัท กลุมแอดวานซ รีเสิรช จํากัด. (2551). การสํารวจประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ บริษัทขนสง จํากัด ประจําป 2551 (รายงานผลการวิจัย).
กรุงเทพมหานคร

ภัทริกา ภูวง. (2546). พฤติกรรมการซื้อ และการใชต๋ัวโดยสารรถประจําทางลวงหนาขององคการ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทร
วิโรฒประสานมิตร.

วัลลภ อินทสร. (2543). ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศภาคตะวันออก. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยขอนแกน.



85

สุธีวัน ปรีชาวิบูลย. (2546). ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน). ภาคนิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.

เอกสารจากอินเทอรเน็ต / สื่ออิเลคโทรนิคส
กระทรวงคมนาคม. (2552). การขนสงผูโดยสารภายในประเทศ. สืบคนวันที่ 22 มีนาคม 2552

จาก http://www.news.mot.go.th/motc/portal/graph/excel/index.asp
บริษัท ขนสง จํากัด. (2552). ประวัติความเปนมา. สืบคนวันที่ 18 มีนาคม 2552 จาก

http://www.transport.co.th/



ภาคผนวก



87

แบบสอบถาม
“ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน

สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)”
คําชี้แจง

1. แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อใชเปนขอมูลประกอบการศึกษาเฉพาะบุคคลของนักศึกษา
ปริญญาโทหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ใน
การศึกษาเร่ือง “ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัท
ขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)” ขอมูลในแบบสอบถามฉบับนี้
จะนําไปใชประโยชนทางการศึกษาเทานั้น และนําไปวิเคราะห และนําเสนอภาพรวมโดยไมระบุวา
เปนบุคคลใด ผูศึกษาขอขอบพระคุณทานที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี้เปนอยาง
ดี

2. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 4 ตอน คือ
ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล
ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ

โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)

ตอนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ตอนที่ 4 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง

จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ขอขอบพระคุณทานที่ใหความรวมมือ

นางสาวสาวิณี นอยคง
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ

ตอนท่ี 1 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงใน ( ) หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริง และแสดงความ
คิดเห็นที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน
1. เพศ

( ) 1. ชาย ( ) 2. หญิง
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2. อายุ
( ) 1. ตํ่ากวา หรือเทากับ 19 ป ( ) 2. 20 - 24 ป ( ) 3. 25 - 29 ป
( ) 4. 30 - 34 ป ( ) 5. ต้ังแต 35 ปขึ้นไป

3. การศึกษา
( ) 1. มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวา ( ) 2. อนุปริญญา / ปวส.
( ) 3. ปริญญาตรี ( ) 4. สูงกวาปริญญาตรี

4. อาชีพ
( ) 1. นักเรียน / นักศึกษา ( ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน
( ) 3. ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ ( ) 4. กิจการสวนตัว
( ) 5. รับจางทั่วไป

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
( ) 1. ตํ่ากวา 10,000 บาท ( ) 2. 10,000 - 14,999 บาท
( ) 3. 15,000 - 19,999 บาท ( ) 4. ต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป

ตอนท่ี 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง หรือสอดคลองกับความรูสึกของ
ทานมากที่สุดเพียงคําตอบเดียว (กรุณาตอบใหครบทุกขอ)

ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด มากที่สุด                  นอยที่สุด

ดานผลิตภัณฑ
6. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดี 5 4 3 2 1
7. ผาหม และหมอนรองศีรษะมีความสะอาด 5 4 3 2 1
8. หองนํ้าบนรถมีความสะอาด 5 4 3 2 1
9. รถโดยสารมีเพลง หรือหนังท่ีดีเปดใหผูโดยสารฟง หรือชมขณะ
    เดินทาง

5 4 3 2 1

10. รสชาติของอาหาร และเครื่องดื่มท่ีแจกบนรถ หรือรานอาหารท่ีพา
      ไปรับประทานมีคุณภาพดี

5 4 3 2 1

11. เครื่องปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพใหอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ
      สมํ่าเสมอ

5 4 3 2 1
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ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด มากที่สุด                  นอยที่สุด

12. บริษัทขนสง จํากัดมีเท่ียวรถใหเลือกหลายเท่ียว 5 4 3 2 1
ดานราคา
13. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเม่ือเทียบ
      กับระยะทาง

5 4 3 2 1

14. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเม่ือเทียบ
      กับการบริการท่ีไดรับ

5 4 3 2 1

15. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูกกวาบริษัทเดินรถ
      โดยสารเอกชน 5 4 3 2 1

16. บริษัทขนสง จํากัด มีความหลากหลายของระดับราคาตั๋วโดยสาร 5 4 3 2 1
ดานการจัดจําหนาย
17. ทําเลท่ีตั้งของชองจําหนายตั๋วหางาย และสะดวก 5 4 3 2 1
18. ชองจําหนายตั๋วมีหลายชองสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็วใน
      การซื้อตั๋วโดยสาร

5 4 3 2 1

19. ผูโดยสารสามารถซื้อตั๋วไดหลายชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทน
      จําหนาย อินเทอรเน็ต เปนตน 5 4 3 2 1

20. ผูโดยสารสามารถจองตั๋วลวงหนาไดหลายวัน 5 4 3 2 1
ดานการสงเสริมการตลาด
21. บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 5 4 3 2 1
22. บริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถหาขอมูล
      เพิ่มเติมได

5 4 3 2 1

23. ผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาตั๋วโดยสารตามท่ีบริษัทกําหนด
      เชน สะสมตั๋วโดยสาร 10 ครั้งสามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1
      ครั้ง เปนตน

5 4 3 2 1

ดานบุคคล
24. พนักงานจําหนายตั๋วมีความสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และบริการ
      ท่ีดี

5 4 3 2 1

25. พนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตงกายสุภาพเรียบรอย
      ในขณะปฏิบัติหนาท่ี 5 4 3 2 1
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ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด มากที่สุด                  นอยที่สุด

26. พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ พรอมให
      คําแนะนํา และการบริการท่ีดีแกผูโดยสาร

5 4 3 2 1

27. พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎจราจร 5 4 3 2 1
ดานลักษณะทางกายภาพ
28. ชองจําหนายตั๋วมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน และมองเห็นงาย 5 4 3 2 1
29. ท่ีพักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอตอผูโดยสาร 5 4 3 2 1
30. รถโดยสารมีสภาพดี และเครื่องยนตไมขัดของระหวางเดินทาง 5 4 3 2 1
31. เบาะท่ีน่ังอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถปรับเบาะท่ีน่ังเอน
      นอนไดพอเหมาะ

5 4 3 2 1

ดานกระบวนการ
32. ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความแนนอน หรือไม
      เปล่ียนแปลงบอย

5 4 3 2 1

33. บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝากสัมภาระกอนขึ้นรถ
      โดยสาร

5 4 3 2 1

34. บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเท่ียวอยางนอย 2 คน ท้ังขา
      ไป และขากลับ 5 4 3 2 1

35. พนักงานมีการกลาวทักทายกับผูโดยสาร และใหขอมูลเก่ียวกับการ
      เดินทางในเท่ียวน้ันๆ เชน จุดพักรถจะจอดท่ีจังหวัดใด ระยะเวลา
      ในการเดินรถ จุดแวะพักรับประทานอาหารท่ีจังหวัดใด เปนตน

5 4 3 2 1

ตอนท่ี 3 สอบถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง หรือสอดคลองกับความรูสึกของ
ทานมากที่สุดเพียงคําตอบเดียว (กรุณาตอบใหครบทุกขอ)

ระดับความคิดเห็นการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
มากที่สุด                  นอยที่สุด

36. ทานมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
      จํากัดอีก

5 4 3 2 1
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ระดับความคิดเห็นการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
มากที่สุด                  นอยที่สุด

37. ทานมีการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัทขนสง
      จํากัด

5 4 3 2 1

38. ทานมีความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของบริษัทขนสง
      จํากัด

5 4 3 2 1

ตอนท่ี 4 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
(บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
39. วัตถุประสงคที่ทานใชบริการรถโดยสารของบริษัท ขนสง จํากัด (บขส.)

( ) 1. ไปศึกษา ( ) 2. ไปทํางาน ( ) 3. ไปติดตอธุรกิจ/คาขาย
( ) 4. ไปทองเที่ยว ( ) 5. เดินทางกลับบาน

40. ความถี่ในการใชบริการรถโดยสารของบริษัท ขนสง จํากัด (บขส.)
( ) 1. 1 คร้ัง / ป ( ) 2. 2 - 3 คร้ัง / ป ( ) 3. 4 - 5 คร้ัง / ป
( ) 4. 6 - 7 คร้ัง / ป ( ) 5. 8 คร้ังขึ้นไป

41. ทานเดินทางไปกับใคร
 ( ) 1. ญาติ ( ) 2. ครอบครัว ( ) 3. เพื่อน

42. ทานเลือกเวลาที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัท ขนสง จํากัดในการเดินทางใดมากที่สุด
( ) 1. 7.00 - 10.30 น. ( ) 2. 10.31 - 14.00 น. ( ) 3. 14.01 - 17.30 น.
( ) 4. 17.31 - 21.00 น. ( ) 5. 21.01 - 24.00 น.

43. วิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสารทานใชวิธีไหนมากที่สุด
( ) 1. ซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานีในวันเดินทาง ( ) 2. ซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนา ณ สถานีขายต๋ัว
( ) 3. จองต๋ัวโดยสารทางโทรศัพทลวงหนา ( ) 4. ซื้อต๋ัวโดยสารทางอินเทอรเน็ต

44. ทานซื้อต๋ัวโดยสารในรูปแบบใด
( ) 1. ซื้อต๋ัวไปเที่ยวเดียว ( ) 2. ซื้อต๋ัวทั้งขาไป และขากลับ

45. ทานไดรับขาวสาร การประชาสัมพันธ และโฆษณาของบริษัทจากขอใด
( ) 1. สถานีขนสง ( ) 2. วิทยุ หรือ โทรทัศน
( ) 3. หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือแผนพับ ( ) 4. อินเทอรเน็ต

ผูทําการวิจัย ขอขอบคุณที่ทานกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้
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