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บทคัดยอ

การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 400 คน และใชแบบสอบถาม
เปนเคร่ืองมือการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชสถิติวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis)

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด
และทางดานกระบวนการมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยที่ปจจัยสวนประสม
การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มากที่สุด ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมาไดแก ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ และปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) นอยที่สุด ไดแก ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด สวนปจจัยดานราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานบุคคล และปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพไมมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ผลการศึกษานี้สามารถเปนประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจรถโดยสารสําหรับนําไปใชใน
การปรับปรุง พัฒนา และวางแผนกลยุทธการตลาด และการบริการใหเกิดความสอดคลองกับความ
ตองการของผูโดยสารได



จ

กิตติกรรมประกาศ

การศึกษาเฉพาะบุคคลนี้ สําเร็จลุลวงไปไดดวยความกรุณาอยางยิ่งจาก
ดร. นิตนา สุขเกษม อาจารยที่ปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคลในคร้ังนี้ ซึ่งใหความชวยเหลือ
คําแนะนํา และชวยตรวจแกไขจนการศึกษาเฉพาะบุคคลนี้เสร็จสมบูรณ ผูเขียนขอกราบ
ขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้

ขอกราบขอบพระคุณ คุณวรวิทย นอยคง และคุณเรณู จงบริบูรณ บิดา และมารดาของ
ผูเขียนที่ใหโอกาสผูเขียนไดศึกษาต้ังแตวัยเยาว และใหความสนับสนุนทางดานการศึกษาดวยดีมา
โดยตลอด อีกทั้งยังเปนผูคอยใหกําลังใจดวยความจริงใจเสมอมา

ขอขอบคุณเจาหนาที่ฝายประชาสัมพันธ และฝายกองการเดินรถ สถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ที่ใหขอมูลอันเปนประโยชนในการศึกษา

สุดทายนี้ขอขอบคุณเพื่อนๆ ที่ใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และเปนกําลังใจใหกันและ
กันตลอดมา
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สารบัญ
หนา

บทคัดยอ ง
กิตติกรรมประกาศ จ
สารบัญตาราง ซ
สารบัญภาพ ฎ
บทที่ 1    บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1
วัตถุประสงคของงานวิจัย 4
ขอบเขตของงานวิจัย 5
กรอบแนวความคิด 5
สมมติฐานของงานวิจัย 6
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 7
นิยามศัพทเฉพาะ 7

2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง 9
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 15
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด 21
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 24
ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท ขนสง จํากัด 28
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 34

3 วิธีการดําเนินการวิจัย
ประชากร และกลุมตัวอยาง 38
วิธีการสุมตัวอยาง 39
เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 40
การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย 48
การเก็บรวบรวมขอมูล 49
กรรมวิธีทางขอมูล 50
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 51
ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย 51
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สารบัญ (ตอ)
หนา

บทที่ 4    ผลการวิเคราะหขอมูล
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถาม 52
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดที่ 55

 มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
 สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการ    64
 รถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

ตอนที่ 4 การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัท 65
ขนสง จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร

 (หมอชิต 2)
ตอนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 68

5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ
สรุปผลการศึกษา 72
อภิปรายผล 76
ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา 81
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 82

บรรณานุกรม 83
ภาคผนวก

     แบบสอบถาม 87
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สารบัญตาราง
ตารางที่              หนา
1.1 ตารางบริการรถโดยสารที่ผูโดยสารจะเลือกใช 3 อันดับแรก 2
1.2 ตารางแสดงจํานวนของผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร 3

กรุงเทพมหานคร จําแนกเปนรายเดือน
3.1 ตารางจํานวนของผูมาใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด จําแนกเปนรายป 39
3.2 ตารางแสดงเกณฑในการวัดปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร 41

กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
3.3 ตารางแสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ 43

การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

3.4 ตารางแสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นการเลือกใชบริการรถโดยสารของ 46
บริษัทขนสง จํากัด

3.5 ตารางแสดงเกณฑในการวัดพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง 47
จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

3.6 ตารางแสดงผลการวิเคราะหรายปจจัย 49
3.7 ตารางแสดงวัน เวลา และสถานที่เก็บตัวอยาง 50
4.1 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามเพศ 53
4.2 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามอายุ 53
4.3 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามระดับการศึกษา 54
4.4 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามอาชีพ    54
4.5 จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามรายได 55
4.6 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสม    56

การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.7 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 57
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)



ฌ

สารบัญตาราง (ตอ)
ตารางที่              หนา
4.8 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานราคาที่มี 58

ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.9 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการจัด 59
จําหนายที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.10 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการ 60
สงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4.11 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานบุคคลที่มี 61
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
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บทท่ี 1
บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

กรุงเทพมหานครเปนเมืองหลวงของประเทศไทย เปนเมืองใหญที่มีการเติบโตอยางรวดเร็ว
ในทุกดาน และเปนเมืองศูนยกลางทางเศรษฐกิจ สังคม การศึกษา การเมืองการปกครอง ศูนยกลาง
ของระบบราชการ การพาณิชยกรรม เมืองทองเที่ยว เมืองทา ดังนั้นจึงเปนศูนยรวมของประชาชน
ทุกสาขาอาชีพ ทุกระดับที่อยูรวมกันอยางแออัด จากสภาพความเปนเมืองของกรุงเทพมหานคร
ดังกลาว สิ่งหนึ่งที่รัฐจะตองเขามาดําเนินการคือ การจัดทําบริการสาธารณะในดานระบบขนสง
มวลชน เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนภายในประเทศ

หนวยงานของรัฐวิสาหกิจที่ดําเนินกิจการทางดานการเดินรถโดยสารที่รองรับการเดินทาง
ของประชาชนภายในประเทศ คือ บริษัท ขนสง จํากัด เปนบริษัทที่ไดรับสัมประทานจากรัฐบาลให
เขามาดูแลในดานการเดินรถโดยสารใหกับประชาชน ในการจัดบริการดานการขนสงผูโดยสารดวย
รถประจําทางจากกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดตางๆ ภายในประเทศ ซึ่งบริษัทขนสง จํากัดเปน
บริษัทแหงเดียวที่มีการใหบริการรถโดยสารครอบคลุมทั่วประเทศ ไดแก ภาคเหนือ ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใต นอกจากบริษัทขนสง จํากัดแลว ยังมี
ผูประกอบการรถโดยสารของเอกชนเขามามีสวนรวมในการใหบริการรถโดยสารใหกับประชาชน
ดวย สวนใหญรถโดยสารของเอกชนจะใหบริการในเสนทางที่มีผูโดยสารนิยมใชบริการเปน
จํานวนมาก และบริษัทขนสง จํากัดมีรถโดยสารใหบริการไมเพียงพอ จึงเปดโอกาสใหรถโดยสาร
ของเอกชนเขามาวิ่ง และบริษัทรถโดยสารของเอกชนมีการใหบริการที่ไมครอบคลุมทั่วประเทศ
ยกตัวอยาง บริษัท เชิดชัยทัวร ใหบริการเสนทางในภาคเหนือ ภาคตะวันออก และภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัทนครชัยแอรใหบริการเสนทางในภาคเหนือ ภาคตะวันออก และภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัทสมบัติทัวรใหบริการเสนทางในภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
และภาคใต เปนตน บริษัทที่ผูโดยสารจะเลือกใชเปน 3 อันดับแรกในการเดินทางไปยังจังหวัดตางๆ
ภายในประเทศดังตารางตอไปนี้
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ตารางท่ี 1.1 : บริการรถโดยสารที่ผูโดยสารจะเลือกใช 3 อันดับแรก

บริษัท อันดับ 1 อันดับ 2 อันดับ 3 รวม
บริษัท ขนสง 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
ปยะทัวร 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
ทันจิตรทัวร 0.7 1.9 2.0 1.9
ภูเก็ตทองเที่ยว 0.8 1.9 - 1.7
ถาวรฟารม 0.3 3.0 - 1.7
อ่ืนๆ 9.0 21.1 21.8 22.2
หมายเหตุ 1. เนื่องจากผูใชบริการสามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ โดยมีผูตอบ

    แบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 589 ราย
2. อ่ืนๆ เชน วิริยะทัวร ทรัพยไพศาลทัวร ศรีตรังทัวร สยามเดินรถ นครศรีราชา
    ทัวร สยามเฟรส กรุงสยาม โชคอนันตทัวร ภูเก็ตเซ็นทรัลทัวร นิววิริยะทัวร
    แอรอรัญพัฒนา (ชาญชัยทัวร) เซ็นทรัลทัวร ลิกไนททัวร สยามทัวร ชัยนาท
    ทัวร ไทยพัฒนกิจ ชัยสิทธิ์ ไทยพัฒนา ขนสง สยามเฟรส สุวรรณนทีทัวร
    เปนตน

ที่มา : บริษัท กลุมแอดวานซ รีเสิรช จํากัด. (2551). การสํารวจประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ บริษัทขนสง จํากัด ประจําป 2551 (รายงานผลการวิจัย). กรุงเทพมหานคร.

จากตารางที่ 1.1 พบวา ผูโดยสารจะเลือกใชรถโดยสารในการเดินทางไปยังจังหวัดตางๆ
ของบริษัทขนสง จํากัด รอยละ 87.4 เปนอันดับแรก รองลงมาบริษัท เชิดชัยทัวร รอยละ 13.1 บริษัท
นครชัยแอร รอยละ 10.7
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ปจจุบันการเดินทางของประชาชนมีจํานวนมากขึ้น เนื่องจากประชาชนไปทําธุรกิจ หรือ
คาขาย ไปศึกษา ทองเที่ยว เดินทางกลับบาน และเยี่ยมญาติที่ตางจังหวัด เปนตน เห็นไดจากสถิติ
การเดินทางของประชาชนที่ใชบริการรถโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานครซึ่ง
ประกอบดวย สถานีขนสงผูโดยสารหมอชิต (เปนสถานีที่ใหบริการครอบคลุมทั่วประเทศมากที่สุด
ไดแก ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใต) สถานีขนสง
ผูโดยสารเอกมัย (เปนสถานีที่ใหบริการเฉพาะภาคตะวันออก) และสถานีขนสงผูโดยสารสายใต
ถนนบรมราชชนนี (เปนสถานีที่ใหบริการเฉพาะภาคใต) ดังตารางตอไปนี้

ตารางท่ี 1.2 : แสดงจํานวนของผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร จําแนกเปนรายเดือน

จํานวนผูโดยสาร (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 ขนสง จํากัด. (2552). ประวัติความเปนมา. สืบคนวันที่ 18 มีนาคม 2552 จาก
http://www.transport.co.th/
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จากตารางที่ 1.2 พบวาแตละเดือนจะมีผูโดยสารเขามาใชบริการรถโดยสารในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานครอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะในชวงเทศกาลตางๆ เชน เดือนมกราคมมี
ผูโดยสารมาใชบริการรถโดยสารจํานวน 5,022,000 คน เดือนเมษายนมีผูโดยสารมาใชบริการรถ
โดยสารจํานวน 5,294,760 คน และเดือนธันวาคมมีผูโดยสารมาใชบริการรถโดยสารจํานวน
5,060,680 คน

นอกจากสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานครทั้ง 3 แหงแลว บริษัทขนสง จํากัด มีสถานี
ในสวนภูมิภาค 4 แหง ไดแก สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสุพรรณบุรี สถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอ
ภูเขียว จังหวัดชัยภูมิ สถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอหลมสัก จังหวัดเพชรบูรณ และสถานีขนสง
ผูโดยสารจังหวัดสุราษฏรธานี และบริษัทขนสง จํากัดยังมีที่ทําการสถานีเดินรถในสวนภูมิภาคอีก
จํานวน 117 สถานี เพื่อรองรับการเดินทางของประชาชน ปจจุบันบริษัทขนสง จํากัดมีการเดินรถ
ทั้งหมด 309 เสนทาง แบงเปนการเดินรถบริษัทขนสง จํากัด 6 เสนทาง เสนทางที่รถบริษัทขนสง
จํากัดและรถรวมเดินรวมกัน 97 เสนทาง และเดินรถเฉพาะรถรวม 206 เสนทาง จํานวนรถโดยสาร
ทั้งสิ้น 7,743 คัน แบงเปนรถบริษัทขนสง จํากัด 790 คัน และรถรวม 6,953 คัน (บริษัทขนสง จํากัด,
2552) จากขอมูลแสดงใหเห็นวาบริษัทรถโดยสารของเอกชน หรือรถรวมมีการใหบริการการขนสง
ผูโดยสารเปนจํานวนมาก ทําใหผูประกอบการที่ดําเนินกิจการทางดานการเดินรถโดยสารตองมีการ
ปรับปรุง และพัฒนาในดานปจจัยสวนประสมการตลาด เพื่อดึงดูดผูโดยสารมาใชบริการของทาง
บริษัท ดังนั้นผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) เพื่อใหทราบ
ถึงปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด และ
เปนประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจรถโดยสารสําหรับนําไปใชในการปรับปรุง พัฒนา และ
วางแผนกลยุทธทางการตลาดและการบริการใหเกิดความสอดคลองกับความตองการของผูโดยสาร
ตอไปได

วัตถุประสงคของงานวิจัย
งานวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ

เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)
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ขอบเขตของงานวิจัย
การศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ

บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ผูศึกษาไดกําหนด
ขอบเขตของการศึกษาดังนี้

1. กลุมประชากรที่ศึกษา
กลุมประชากรที่ทําการศึกษาในคร้ังนี้ ไดแก ผูโดยสารที่มาใชบริการรถโดยสารของบริษัท

ขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) การกําหนดกลุมตัวอยางใช
ตารางทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973) ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)

2. สถานที่ที่ทําการศึกษา
ผูศึกษาไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร

ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยทําการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางที่สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) บริเวณที่พักผูโดยสารชั้น 1
ซึ่งมีชองจําหนายต๋ัวโดยสารของภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใตต้ังอยู และบริเวณที่
พักผูโดยสารชั้น 3 ซึ่งมีชองจําหนายต๋ัวโดยสารของภาคตะวันออกเฉียงเหนือต้ังอยู

3. ระยะเวลาที่ทําการศึกษา
ผูศึกษาไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร

ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ต้ังแตเดือน
กุมภาพันธ พ.ศ. 2552 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2552

4. วิธีการศึกษา
งานวิจัยคร้ังนี้ผูศึกษามีวิธีการศึกษาโดยใชแบบสอบถาม (Close-ended Questionnaire)

แบบปลายปด โดยการสัมภาษณผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

กรอบแนวความคิด
กรอบแนวความคิดของการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช

บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ไดแก
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ภาพท่ี 1.1 : กรอบแนวความคิด
ตัวแปรตน / ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

สมมติฐานของงานวิจัย
ปจจัยสวนประสมการตลาดประกอบดวย  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน

การจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
และปจจัยดานกระบวนการ ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยมีสมมติฐานยอยดังนี้

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

2. ปจจัยดานราคา มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

5. ปจจัยดานบุคคล มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

6. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

การเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด

สวนประสมการตลาด
1. ดานผลิตภัณฑ
2. ดานราคา
3. ดานการจัดจําหนาย
4. ดานการสงเสริมการตลาด
5. ดานบุคคล
6. ดานลักษณะทางกายภาพ
7. ดานกระบวนการ
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7. ปจจัยดานกระบวนการ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ
1. ผูประกอบธุรกิจขนสงผูโดยสารสามารถทราบถึงปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ

เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)

2. ผูประกอบธุรกิจขนสงผูโดยสารสามารถนําขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอ
ชิต 2) ไปใชเปนแนวทางในการปรับกลยุทธทางการตลาด และการบริการใหตรงกับความตองการ
ของผูโดยสาร

นิยามศัพทเฉพาะ
1. ผูโดยสาร หมายถึง ผูใชบริการรถโดยสารของสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร

(หมอชิต 2)
2. รถโดยสารประจําทาง หมายถึง รถโดยสารที่วิ่งรับ – สงผูโดยสาร ตามเสนทางการเดินรถ

ประจําในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
3. สถานีขนสงผูโดยสาร หมายถึง สถานที่เปนจุดปลอย และรับผูโดยสาร ในการศึกษาคร้ังนี้

หมายถึง สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
4. ปจจัยทางการตลาด หมายถึง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ

โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ไดแก ปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการ ซึ่งประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการ
จัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และ
ปจจัยดานกระบวนการ

5. ปจจัยดานผลิตภัณฑ หมายถึง รถโดยสารอยูในสภาพที่ดี ผาหม และหมอนรองศีรษะมี
ความสะอาด หองน้ําบนรถมีความสะอาด รถโดยสารมีเพลง หรือหนังที่ดีเปดใหผูโดยสารฟง หรือ
ชมขณะเดินทาง รสชาติของอาหาร และเคร่ืองดื่มที่แจกบนรถ หรือรานอาหารที่พาไปรับประทานมี
คุณภาพดี เคร่ืองปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพใหอุณหภูมิที่พอเหมาะสม่ําเสมอ และบริษัท
ขนสง จํากัดมีเที่ยวรถใหเลือกหลายเที่ยว
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6. ปจจัยดานราคา หมายถึง ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อ
เทียบกับระยะทาง ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับการบริการ
ที่ไดรับ ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูกกวาบริษัทเดินรถโดยสารเอกชน และ
บริษัทขนสง จํากัด มีความหลากหลายของระดับราคาต๋ัวโดยสาร

7. ปจจัยดานการจัดจําหนาย หมายถึง ทําเลที่ต้ังของชองจําหนายต๋ัวหางาย และสะดวก ชอง
จําหนายต๋ัวมีหลายชองสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวโดยสาร ผูโดยสารสามารถ
ซื้อต๋ัวไดหลายชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย อินเทอรเน็ต เปนตน และผูโดยสารสามารถ
จองต๋ัวลวงหนาไดหลายวัน

8. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และ
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ บริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถหาขอมูลเพิ่มเติม
ได และผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาต๋ัวโดยสารตามที่บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10
คร้ังสามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง เปนตน

9. ปจจัยดานบุคคล หมายถึง พนักงานจําหนายต๋ัวมีความสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และ
บริการที่ดี พนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตงกายสุภาพเรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาที่
พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และการบริการที่ดีแก
ผูโดยสาร พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎจราจร

10. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ชองจําหนายต๋ัวมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน และ
มองเห็นงาย ที่พักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอตอผูโดยสาร รถโดยสารมีสภาพ
ดี และเคร่ืองยนตไมขัดของระหวางเดินทาง และเบาะที่นั่งอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถปรับ
เบาะที่นั่งเอนนอนไดพอเหมาะ

11. ปจจัยดานกระบวนการ หมายถึง ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความแนนอน
หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝากสัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร
บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเที่ยวอยางนอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ และพนักงานมี
การกลาวทักทายกับผูโดยสาร และใหขอมูลเกี่ยวกับการเดินทางในเที่ยวนั้นๆ เชน จุดพักรถจะจอด
ที่จังหวัดใด ระยะเวลาในการเดินรถ จุดแวะพักรับประทานอาหารที่จังหวัดใด เปนตน

12. ปจจัยดานการเลือกใชบริการ หมายถึง แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดอีก มีการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัทขนสง จํากัด และความ
พึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด



บทท่ี 2
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

การวิจัยเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มีแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาประยุกตใชในการศึกษางานวิจัยตามลําดับหัวขอดังตอไปนี้

1. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง
2. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
3. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด
4. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ
5. ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท ขนสง จํากัด
6. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง
ความหมายการขนสงผูโดยสาร
บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา และประชด ไกรเนตร (2532, หนา 12 - 15) ไดกลาวไววา ความหมาย

ของการขนสงผูโดยสารเปนการจัดใหมีการเคลื่อนยายบุคคลดวยเคร่ืองมืออุปกรณการขนสงจากที่
แหงหนึ่งไปยังที่แหงหนึ่งตามความประสงคของบุคคลนั้นๆ และการขนสงผูโดยสารจะตอง
ประกอบดวยลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ

1. เปนกิจกรรมที่มีการเคลื่อนยายบุคคลจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง
2. เปนการเคลื่อนยายที่ตองกระทําดวยอุปกรณการขนสง ก็คือยานพาหนะที่ใชในการ

ขนสง
3. เปนการเคลื่อนยายที่ตองเปนไปตามความประสงคของบุคคลผูที่ตองการขนสง
ประเภทของรถโดยสารประจําทาง
รถโดยสารประจําทาง หมายถึง รถที่ใชในการขนสงผูโดยสารเพื่อสินจางตามเสนทางที่

คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกําหนดขึ้น (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2548 อางใน
ชาลินี โพธิ์ศิริ, 2550, หนา 3)

รถโดยสารประจําทางหมวด 2 หมายถึง รถโดยสารที่วิ่งประจําอยูในเสนทางที่มีจุดเร่ิมตน
จากสถานีขนสงในกรุงเทพมหานคร และไปสุดเสนทางในจังหวัดตางๆ ในสวนภูมิภาค
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รถโดยสารประจําทางหมวด 3 หมายถึง รถโดยสารที่วิ่งประจําอยูในเสนทางที่มีจุดเร่ิมตน
ในจังหวัดหนึ่ง และไปสุดเสนทางในอีกจังหวัดหนึ่งในสวนภูมิภาค ระหวางเสนทางอาจผานเขต
จังหวัดตางๆ จังหวัดเดียว หรือหลายจังหวัดก็ได

รถโดยสารประจําทางหมวด 4 หมายถึง รถโดยสารที่วิ่งประจําอยูในเสนทางที่มีจุดเร่ิมตน
และสุดเสนทางอยูระหวางอําเภอกับจังหวัด หรือระหวางอําเภอกับอําเภอ และอยูภายในเขตจังหวัด

รูปแบบของการขนสง
ธนสวรรค แขวงโสภา (2531) ไดกลาวถึงรูปแบบการเดินทางของระบบการขนสงดังนี้
1. การขนสงแบบเดี่ยว ไดแก รถยนตสวนตัว และพาหนะสวนตัวอ่ืนๆ เชน แท็กซี่

รถจักรยานยนต เปนตน
2. การขนสงแบบกลุม เชน รถโดยสารประจําทาง เรือขามฟาก รถไฟ เปนตน
รูปแบบการเคลื่อนที่ในเมืองมี 2 รูปแบบ คือ
1. การเดินทางในชวงเวลาสั้นๆ หรือการเดินทางประจําวัน เพื่อกิจกรรมตางๆ เชน ในการ

ทํางาน ซื้อของ หรือพักผอน ลักษณะการเคลื่อนที่เชนนี้แบงเปน 3 ชนิด ไดแก (Cadwalador, 1985
อางในกรรณิการ แสงสุริศรี, 2546)

1.1 การเดินทางไปทํางานสูใจกลางเมือง (Downtown Journey to Work) มีจุดเร่ิมตน
ในเขตชานเมือง และจุดปลายทางอยูในยานศูนยกลางเมือง โดยมีระบบการขนสงมวลชนเสริมการ
เดินทางสูยานนี้

1.2 การเดินทางของคนในเมืองออกไปทํางานเขตชานเมือง (Reverse Commuting)
มีทิศทางการเดินทางตรงขามกับการเดินทางชนิดแรก การเดินทางชนิดนี้มีความไมสะดวกในเร่ือง
ของเสนทาง และตารางการขนสง

1.3 การเดินทางภายในเขตพื้นที่ (Later Commuting) เปนการเดินทางภายในเมือง
หรือชานเมือง มีระยะการเดินทางทั้งสั้น และยาว มีจุดหมายปลายทางกระจายอยูทั่วไป การ
คมนาคมขนสงสาธารณะยังไมอํานวยตอการเดินทางประเภทนี้มากนัก เชนเดียวกับการเดินทาง
แบบที่ 2

2. การเคลื่อนที่ระยะยาว และเปนการเคลื่อนที่แบบถาวร เชน การเปลี่ยนที่อยูอาศัย การ
เปลี่ยนที่ทํางาน เปนตน

การขนสงภายในเมืองเปนการเคลื่อนยายสินคา และคนจากจุดตนทางไปยังปลายทาง
ภายในพื้นที่เมือง การเคลื่อนยายจะบรรลุผลสําเร็จโดยใชรูปแบบการเดินทางตางๆ ที่ใหบริการ
แตกตางกันออกไปตามความตองการ การเดินทางจากตนทางไปยังปลายทาง เพื่อทํากิจกรรมใน
ปลายทางทุกๆ วันจะเกิดการเดินทางนับลานเที่ยวในพื้นที่เมืองตามความตองการของแตละบุคคล
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และมีวิธีการเดินทางที่หลากหลาย โดยเฉพาะการเดินทางของคนสวนมากมักมีจุดเร่ิมตน หรือ
จุดมุงหมายปลายทางที่บานคิดเปนรอยละ 80-90 ของการเกิดการเดินทางทั้งหมด (Bruton, 1975
อางใน กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 41) ดังนั้นหากแบงการเดินทางออกเปนกลุมใหญๆ
สามารถจัดไดเปน 2 กลุมคือ กลุมที่การเดินทางมีจุดเร่ิมตน หรือจุดปลายทางที่บาน (Home Based)
และกลุมที่การเดินทางนั้นมีจุดเร่ิมตน หรือจุดปลายทางนอกเหนือจากที่พัก (Non Home Based)
โดยการเดินทางที่มีจุดเร่ิมตนที่บานไดแยกยอยการเดินทางออกตามวัตถุประสงคของการเดินทาง
เปนดังนี้ (Mayer, 1996 อางใน กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 18)

1. การเดินทางไปทํางาน เปนการเดินทางไปยังสถานที่ที่ผูนั้นทํางานอยู เชน โรงงาน
รานคา และสํานักงาน

2. การเดินทางเพื่อซื้อสินคา การเดินทาง เพื่อไปยังสถานที่คาปลีกสินคา โดยไมคํานึงถึง
ขนาด หรือประเภทการซื้อ การเดินทางไปยังรานคา เพื่อเดินดูสินคาก็เปนการเดินทาง เพื่อซื้อสินคา
แมวาจะไมซื้อสินคา

3. การเดินทางเพื่อพักผอน การเดินทางทางวัฒนธรรม เพื่อพักผอน หรือใหความบันเทิง
เชน โบสถ การประชุมประชาชน คอนเสิรต ไปเลนกีฬา หรือการเดินทางเพื่อกิจการทางสังคม เชน
ไปงานเลี้ยง ไปเยี่ยมเพื่อน

4. การเดินทางเพื่อธุรกิจ การเดินทางเปนสาเหตุจากการติดตองานในการทํางานในวัน
ปกติ จุดปลายทางคือ สถานที่ทํางาน

5. การเดินทางไปโรงเรียน เปนการเดินทางโดยมีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษา
การตัดสินใจเลือกเดินทางจะเปนไปอยางมีเหตุผล และคํานึงถึงประโยชนสูงสุด ดังนั้นใน

การตัดสินใจเลือกรูปแบบการเดินทางจะขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้  (Bruno, 1975 อางใน
กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 37)

1. ลักษณะของการเดินทาง ไดแก ระยะทาง และวัตถุประสงคของการเดินทาง โดย
ระยะทางซึ่งสามารถวัดออกมาในรูปของระยะเวลาที่ใชในการเดินทาง การเดินทางใกลๆ จะมีความ
แตกตางของเวลาที่ใชไมมากนัก ในขณะที่การเดินทางระยะไกลจะมีผลตออัตราของเวลาการ
เดินทาง และการเลือกรูปแบบการเดินทาง สวนวัตถุประสงคการเดินทางพบวาการเดินทางที่มีจุด
ตนทางที่บานโดยทั่วไปจะใชการเดินทางดวยรถยนตสาธารณะมากกวาการเดินทางที่ไมมีจุดเร่ิมตน
ที่บาน ขณะที่การเดินทางจากบานไปโรงเรียน และที่ทํางานมีอัตราการใชรถสาธารณะสูงกวาการ
เดินทาง เพื่อไปซื้อของ

2. ลักษณะของการเดินทาง ซึ่งหมายถึงสภาพทางเศรษฐกิจ และสังคมของผูเดินทาง โดย
ตัวแปรที่เกี่ยวของคือ รายได การถือครองรถยนต ขนาด และโครงสรางครัวเรือน ความหนาแนน
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ของที่พักอาศัย ประเภทของงาน และสถานที่ต้ังของแหลงงาน โดยรายไดจะเปนตัวกําหนดการ
เลือกรูปแบบการขนสง พื้นที่ที่มีความหนาแนนนอยมีแนวโนมจะเปนเขตที่พักอาศัยของคนรายได
สูง ซึ่งสัมพันธกับระดับการครอบครองรถยนตสูงเชนกัน ทําใหระดับความตองการระบบขนสง
สาธารณะมีนอย ในทางกลับกันพื้นที่พักอาศัยที่มีความหนาแนนสูง ความตองการใชบริการระบบ
ขนสงสาธารณะจะมีสูง ประกอบกับผูพักอาศัยมีรายไดไมสูง ทําใหอัตราการครอบครองรถยนตตํ่า

3. ลักษณะของการขนสง ไดแก เวลาในการเดินทาง คาใชจาย การเขาถึง ความ
สะดวกสบาย โดยจากการศึกษาระยะเวลาที่ใชในการเดินทางดวยระบบขนสงสาธารณะตอเวลาที่
ใชในการเดินทางดวยรถยนต พบวาถาอัตราดังกลาวเพิ่มสูงขึ้น แสดงวาเวลาที่ใชในการเดินทางดวย
ระบบขนสงสาธารณะมีสูงกวา สําหรับคาใชจายในการเดินทางนั้น จากการศึกษาอัตราคาใชจายใน
การเดินทางระหวางระบบขนสงสาธารณะตอคาใชจายในการเดินทางดวยรถยนต และจากการ
เปรียบเทียบคาใชจาย และเวลา พบวา ผลการลดระยะเวลามีผลตอจํานวนผูมาใชบริการมากกวาการ
ลดอัตราคาโดยสาร สําหรับปจจัยดานความสะดวกสบาย ไดแก มีที่นั่ง และติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศ
มีผลตอการเลือกรูปแบบการเดินทางเชนกัน

นอกเหนือจากปจจัยดังกลาวขางตนแลว ยังมีปจจัยที่มีผลตอการเดินทางของผูเดินทาง
ระหวางเมือง และชานเมือง โดยแบงเปนปจจัยทางลักษณะประชากร ปจจัยดานสังคมและจิตวิทยา
และปจจัยดานระบบขนสง สิ่งที่เปนตัวกําหนดดังกลาวไดแบงออกเปนดังนี้ (Parida, 1992 อางใน
กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 39)

ปจจัยทางลักษณะประชากร
1. อายุ เพศ เผาพันธุ และระดับการศึกษาของแตละคน
2. ความเปนเจาของรถยนต รายได และขนาดครัวเรือน
3. จุดประสงค และการเดินทาง ความถี่ และความเร็วของระบบขนสง
4. เวลาในการเดินทาง ความถี่ และความเร็วของระบบขนสง
5. การใชที่ดิน และการกระจายตัวของประชากร
6. ปจจัยทางสิ่งแวดลอม เชน สภาพภูมิอากาศ และภูมิประเทศ
ปจจัยทางสังคม และจิตวิทยา
1. ความตองการ ทัศนคติ ความรูสึก และบทบาทของแตละบุคคล
2. ความตองการ ทรัพยสมบัติ กิจกรรม ลําดับศักดิ์ และวิถีชีวิตของครัวเรือน
3. ความสบาย ความสะดวก และความเชื่อมั่นของระบบขนสง
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ปจจัยระบบการขนสง
ความจุ ความเร็ว และการเลือกเสนทาง ซึ่งเปนคุณสมบัติของระบบขนสง ที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกรูปแบบการเดินทางแตละประเภท โดยการประเมินคุณภาพของระบบขนสงวามี
ประสิทธิภาพมากนอยเพียงใดสามารถวัดจากคุณสมบัติดังนี้ (Black, 1995 อางใน
กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 48)

1. เวลา ซึ่งเปนตนทุน หรือคาใชจายที่ไมสามารถตีเปนจํานวนเงินได
2. ความเชื่อถือ (ดานของเวลา) เปนสิ่งที่สําคัญมากของคนเดินทางโดยเฉพาะผูเดินทาง

จากนอกเมืองมายังในเมือง ซึ่งตองการที่จะไปใหถึงที่หมายไดตรงเวลา
3. เวลานอกยานพาหนะ (Out of Vehicle) เชน เวลาที่ใชในการเดินเทา ระยะเวลาในการ

รอพาหนะ การเปลี่ยนถายยานพาหนะ ซึ่งบอยคร้ังจะมากกวาเวลาในยานพาหนะ จากการศึกษา
พบวา เวลาของการเดินเปน 2 ใน 3 ของเวลาในพาหนะ ซึ่งรถยนตสวนตัวมีขอไดเปรียบ เนื่องจาก
เวลานอกยานพาหนะนอย และไมตองตอรถบอย

4. คาใชจาย (Out of Pocket Costs) เชน คาใชจายของรถยนตสวนตัว คือ คาทางดวน คาที่
จอดรถ คาจอดรถราคาแพงอาจเปนการจูงใจใหคนเลิกใชรถยนตสวนตัว นอกจากนี้ยังมีคาเสื่อม
ราคา คาประกัน และคาบํารุงรักษา

5. ความสะดวกสบาย เชน การรับประกันที่นั่งของผูโดยสาร ระบบปรับอากาศ
6. ความรูสึกปลอดภัยจากอุบัติเหตุ และอาชญากรรม
7. รายได ผูที่มีรายไดสูงยอมตองการประหยัดเวลา และตองการความสะดวกสบายใน

การเดินทางขณะที่ผูที่มีรายไดนอยจะใหความสําคัญเร่ืองคาใชจายในการเดินทางมากกวาระยะเวลา
ปจจัยของระบบขนสงมวลชน
ระยะขนสงมวลชนของรถโดยสารสาธารณะเปนปจจัยในความตองการพาหนะ เพื่อความ

สะดวกรวดเร็วในการเดินทางแลว การใชยานพาหนะขนสงคนที่มีจํานวนมากจําเปนตองมีการ
ขนสงที่มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางเพียงพอ ดังนั้นระบบ
ขนสงมวลชนจึงเขามามีความสําคัญตอการเดินทาง เพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงคของการเดินทาง
และระบบขนสงมวลชนที่มีประสิทธิภาพวาพิจารณาถึงความตองการของผูโดยสารที่ผูใหบริการมี
ตอชุมชน และสังคม (Vuchic, 1979 อางใน กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546, หนา 52)

ปจจัยท่ีผูโดยสารใชบริการรถโดยสารประจําทาง
1. ความสามารถในการเดินทาง (Availability) ไดแก ความสามารถในการเขาถึงไดงาย

ของสถานีขนสง รวมทั้งตองพิจารณาตามสถานะของกลุมผูใชบริการ ไดแก เด็ก คนชรา คนพิการ
และผูไมมีรถยนตสวนตัว
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2. ความตรงตอเวลา (Punctuality) ระบบขนสงตองมีความตรงตอเวลา มีตาราง
กําหนดเวลาที่แนนอน ความถี่ในการใหบริการ และความเที่ยงตรงของการบริการ

3. เวลาในการเดินทาง (Speed/Travel Time) เวลาในการเดินทางจนถึงปลายทางอยาง
สมบูรณซึ่งประกอบดวย 5 สวน ไดแก เวลาการเขาถึง เวลารอคอย เวลาเปลี่ยนถายพาหนะ และเวลา
ออกเดินทาง ระบบขนสงตองมีความรวดเร็ว และตองรนระยะเวลาในการเปลี่ยนถาย หรือขน
ถายรูปแบบการเดินทาง เชน จากรถโดยสารประจําทางไปยังรถไฟฟา

4. ความสะดวกสบายของยานพาหนะ ซึ่งหมายถึงมีที่นั่ง มีเคร่ืองปรับอากาศ สะอาด มี
อุณหภูมิที่เหมาะสม มีการบํารุงรักษาที่ดีทั้งของสภาพรถ และสถานีผูโดยสาร รวมถึงตองมีสภาพที่
ไมแออัด ใกลที่จอดรถ

ปจจัยผูใหบริการตอผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง
1. ครอบคลุมพื้นที่ พื้นที่ใหบริการดวยระบบขนสงควรมีระยะเดินถึงภายใน 5 - 10 นาที

จากสถานีขนสงถึงจุดหมายปลายทาง
2. ความถี่ แสดงออกในรูปของจํานวนของยานพาหนะที่ออกจากสถานีตอหนวยเวลา
3. ความเร็ว ผูใหบริการจะคํานึงถึงความเร็วบนเสนทาง ซึ่งมีผลตอคาแรง พลังงาน การ

บํารุงรักษา และดึงดูดผูโดยสาร
4. คาใชจาย เปนสิ่งสําคัญในปจจัยของผูใหบริการ โดยแบงเปน 3 ดาน ไดแก เงินลงทุน

คาใชจายปฏิบัติการ และรายได โดยคาใชจายจะตองอยูในระดับตํ่าที่สุดเทาที่จะทําได
5. ความจุ ความจุแบงเปน 2 ประเภท ไดแกความจุของเสนทาง และความจุของสถานีรถ
6. ความปลอดภัย ผูใหบริการตองคํานึงถึงความปลอดภัย หากเกิดอุบัติเหตุตอง

รับผิดชอบคารักษาพยาบาล รวมทั้งควรมีรูปแบบระบบปฏิบัติการที่ทําใหการเดินทางปลอดภัย เชน
การแยกเสนทาง เคร่ืองนําทาง และระบบสัญญาณที่ปลอดภัย

7. ผลกระทบขางเคียง ระบบขนสงยอมมีผลกระทบตอผูไมใชระบบขนสง และ
สิ่งแวดลอมซึ่งผูใหบริการควรรับผิดชอบ ผลกระทบทางกายภาพ เชน มลภาวะดานสุนทรียภาพ
เสียง และอากาศ

8. การดึงดูดผูโดยสาร จํานวนผูโดยสารในเสนทางเปนตัวบงชี้ถึงความสําเร็จ และ
บทบาทการขนสงของเมือง การดึงดูดผูโดยสารเกิดจากระดับการใหบริการ แตมีปจจัยอ่ืนเพิ่มเขามา
ดวยไดแก ความงายของระบบ ความเชื่อถือของการบริการ ความถี่ และความเที่ยงตรง

ปจจัยในการใหบริการรถโดยสารประจําทางมีตอชุมชน และสังคม
1. เพิ่มความสามารถในการเขาถึงพื้นที่ โดยหลักการแลวการคมนาคมขนสงตองสามารถ

ใหบริการในการติดตอใหบริการสูชุมชนตางๆ ใหไดมากที่สุด
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2. ลดมลภาวะตางๆ ระบบขนสงตองไมกอใหเกิดมลภาวะทางเสียง และสิ่งปฏิกูลตางๆ
เกินกวามาตรฐานที่กําหนด

3. กระตุนใหเกิดการจัดรูปแบบการใชที่ดินที่ถูกตอง โดยระบบการคมนาคมขนสงจึงตอง
คํานึงถึงความเปนไปไดในการจัดรูปแบบที่อยูอาศัย และกิจกรรมทางสังคมใหถูกตองสอดคลองกัน

4. ลดผลกระทบดานสิ่งแวดลอม ในการกอสรางสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการ
คมนาคมขนสงจะตองลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม เชน อากาศ สิ่งมีชีวิต และธรรมชาติใหมี
ผลกระทบนอยที่สุด

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
ความหมายของการบริการ
จากการศึกษาความหมายของการบริการ พบวามีผูใหความหมายของการบริการไวดังนี้
ธงชัย สันติวงศ ( 2536, หนา 37 - 38) ไดใหความหมายของการบริการไววา ไมใชสิ่งที่มี

ตัวตน แตเปนกระบวนการ หรือกิจกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติระหวางผูที่ตองการใชบริการ
หรือทางกลับกันระหวางผูใหบริการในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่งให
บรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคา และการบริการตางก็กอใหเกิดประโยชน และความพึง
พอใจแกลูกคาที่มาซื้อบริการ โดยที่ธุรกิจบริการมุงเนนการกระทําที่ตอบสนองความตองการของ
ลูกคาอันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการนั้น เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และ
กอใหเกิดความพึงพอใจ ผลของการกระทํานั้นแบงออกเปน 2 ดาน คือ บริการที่ดีจะสงผลให
ผูรับบริการมีทัศนคติที่ดี ไดแก

1. ความคิด และความรูสึกทั้งตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปใน
ทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้

1.1 มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ
1.2 มีความนิยมในตัวผูใหบริการ
1.3 มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก
1.4 มีความประทับใจไปอีกนานแสนนาน
1.5 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน และแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น

2. บริการที่ไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่
ใหบริการเปนไปในทางที่ไมดี และไมพึงพอใจดังนี้

2.1 มีความรังเกียจตอตัวผูใหบริการ
2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ
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2.3 มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ไมดี
2.4 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําไปในทางที่ไมดี

อดุลย จาตุรงคกุล (2544, หนา 88) ไดใหความหมายของการบริการวา “กิจกรรม หรือ
คุณประโยชนใดๆ ที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอ่ืนโดยที่ไมอาจมองเห็น และไมเกิดผลวามีการ
เปนเจาของสิ่งใดๆ เกิดขึ้น การผลิตอาจจะ หรืออาจไมผูกติดกับตัวสินคา”

ความหมายของการบริการ และเสนอแนวคิดที่เกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี้
(Penchansky & Thomas, 1974 อางใน เรืองวิทย เกษสุวรรณ, 2545, หนา 40 - 41)

1. ความพอเพียงของการบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความเพียงพอระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการขอรับบริการ

2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตองการเดินทาง
3. ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก

แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาไดใหความสะดวก และมีสิ่งอํานวยความสะดวก
4. ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ
5. การยอมรับบริการ (Acceptability) ซึ่งในที่นี้รวมถึงการยอมรับของผูใหบริการ
จากความหมายของการบริการที่กลาวมาขางตนสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่

เกิดจากการกระทําของบุคคลหนึ่งที่เสนอใหแกบุคคลหนึ่งไดรับในเร่ืองของการตอบสนองตอความ
ตองการของผูใชบริการโดยทันทีทันใดในฐานะผูใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ

ลักษณะของบริการ
จิตตินันท เดชะคุปต (2540, หนา 18) ไดกลาวถึงลักษณะที่สําคัญของการบริการ ดังนี้
1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตดานการเดินรถ และมีการบริโภคจากผูใชบริการเกิดขึ้น

พรอมกันคือ ไมอาจกําหนดความแตตองการแนนอนไดขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และ
ตองการอะไร

2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การใชบริการ หรือไม
ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากการ
คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น

3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิตภาพ สิ่งที่ผูใชบริการจะไดคือ ความพึง
พอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก

4. งานบริการเปนการที่ตองตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหเจาหนาที่ลงมือ
ปฏิบัติงาน ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตองตอบสนอง
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 ลักษณะของการบริการไว 4 ประการ คือ (Pride & Terrell, 1987 อางในไพศาล ชัยมงคล,
2544, หนา 32)

1. บริการไมมีตัวตน (Intangibility) ตัวบริการเปนนามธรรมผลลัพธออกมาในรูปของ
ผลงาน (Performance) มิใชตัวสินคา (Product) จึงมิอาจจับตอง หรือมองเห็นไดจะนับ หรือนํามา
ทดสอบโดยตรงไมได

2. บริการไมสามารถถูกแบงแยกได (Inseparability) การผลิต และการสงมอบการบริการ
เกิดขึ้นพรอมกัน

3. บริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เมื่อการผลิต และการสงมอบบริการเกิดขึ้น
พรอมกันจึงไมสามารถผลิตไวลวงหนา และสงมอบภายหลังเหมือนการคา

4. บริการมีความหลากหลายในตนเอง (Variability or Heterogeneity) คุณภาพอาจ
เปลี่ยนไป เมื่อเปลี่ยนผูผลิต หรือผูใชบริการ ผูรับบริการ เวลาสถานที่หรือสิ่งแวดลอม ทําใหเกิด
ความไมสม่ําเสมอเกิดขึ้นมา

จากความหมายของลักษณะการบริการที่กลาวมาขางตนสรุปไดวา ความหมายของลักษณะ
การบริการคือ กิจกรรม หรือการปฏิบัติงานที่ใชบุคลากรเปนหลัก เพื่อนํานโยบาย และแผนงานที่มุง
ทําธุรกิจในรูปบริการสาธารณะแบบการตลาดที่มีขีดความสามารถในการดําเนินงานที่มีความ
สอดคลองกับโครงการแผนงานเดินรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด ซึ่งเปนกิจกรรมที่มีผลตอ
ความรูสึกของผูที่มารับบริการใหไดรับความพึงพอใจขณะที่มารับบริการดวยความสุขที่ไดรับ
บริการนั้นๆ

ความสําคัญของการบริการ
ในการศึกษาความสําคัญของการใหบริการที่ดี และมีคุณภาพจะตองอาศัยการคิด กลยุทธ

ทักษะ ความสามารถตางๆ ที่จะเอาชนะใจลูกคาไดจะถือวาการบริการที่ดี และมีคุณภาพจึงมี
ความสําคัญอยางยิ่ง และการบริการที่ดีเปนเคร่ืองมือสําคัญที่สรางความเชื่อถือ ความศรัทธาใหกับ
ลูกคา ทําใหภาพลักษณที่ลูกคาไดรับมีผลในการสั่งซื้อ หรือใชบริการอ่ืนๆ ในโอกาสตอไป ซึ่งการ
บริการอาจทําไดในรูปแบบตางๆ เชน การตอนรับ การเอาใจใสลูกคา การใหบริการกับลูกคาที่มา
ติดตอใชบริการ การบริการดวยมาตรฐานที่มีคุณภาพดวยการเอาใจใสของพนักงานบริการมีผูที่ให
ความสําคัญของการบริการไวดังนี้

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 5) ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการไววา การบริการ
แบบครบวงจร หรือการพัฒนาใหบริการในเชิงธุรกิจวา จะตองเปนไปตามหลักการซึ่งเรียกวา
(Package Service) ดังนี้

1. ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปาหมายความรวดเร็วในการใหบริการ
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2. การบริการจะตองเสร็จสมบูรณ
3. ความกระตือรือรนในการใหบริการ
4. การบริการดวยความถูกตอง และตองสามารถตรวจสอบได
5. ความสุภาพออนนอม
6. ความเสมอภาค
การบริการที่มีความสําคัญตอความประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติ

สําคัญตางๆ เหลานี้ คือ (Parasuraman, et. Al. 1973 อางใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2538, หนา 45)
1. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสม่ําเสมอ (Consistency) และความพึ่งพา

(Dependability) ซึ่งผูใชบริการมีความตองการตอการบริการ
2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวยความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมที่จะ

ใหบริการจากการอุทิศเวลามีการติดตออยางตอเนื่องปฏิบัติตอผูใชเปนอยางตอเนื่อง
3. ความสามารถ (Competency) หมายถึง การใหบริการประกอบดวยการสื่อสาร และ

ความรูวิชาการ เพื่อสนองความตองการของลูกคาอยางเพียงพอ
4. การเขาถึง (Access) หมายถึง ผูใชบริการ หรือผูรับบริการไดสะดวกเปนระเบียบตาม

ขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนมากเกินไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่ใหบริการเปน
เวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการแบบต้ังอยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก

5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการใหการ
ตอนรับอยางเหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี

6. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารที่ชี้แจงขอบเขต และลักษณะงาน
บริการ การอธิบายขั้นตอนการบริการ

7. ความซื่อสัตย (Credibility) หมายถึง คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ
8. ความมั่นคง (Security) หมายถึง ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมืออุปกรณ
9. ความเขาใจ (Understanding) หมายถึง การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนํา และการ

เอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ
10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอม

สําหรับบริการ การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานที่ใหสวยงาม
และสะอาด

จากความหมายของความสําคัญของการบริการที่กลาวมาขางตน สรุปไดวาความสําคัญของ
การบริการจะมีขึ้นอยูไดนั้นอยูที่คุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองการอาศัยเทคนิคแผนกลยุทธและ
ทักษะในการใหบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดโดยจะตองอาศัยเคร่ืองมือ



19

ชวยใหบริการมีคุณภาพมากขึ้น การบริการที่จะประสบความสําเร็จจะตองมีคุณสมบัติ คือ มีความ
นาเชื่อถือได มีการตอบสนองตอลูกคา มีความสุภาพออนโยน มีความซื่อสัตย และมีการสื่อสารที่ดี
ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในลักษณะที่สัมผัสไดดวยความรูสึกขณะรับบริการ

ประเภทของธุรกิจบริการ
ชุษณะ รุงปจฉิม (2538, หนา 181) ไดอธิบายถึงประเภทธุรกิจบริการ โดยคํานึงถึงเปาหมาย

ของการบริการเปนสําคัญแบงไดเปน 2 ประเภท คือ
1. การบริการทางดานธุรกิจ (Business service) ซึ่งหมายถึงการบริการที่มีลักษณะการ

ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการ
ดําเนินงานองคกรบริษัท และหางรานของเอกชน เชนการบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ การบริการ
เคเบิลทีวี

2. การบริการสาธารณะ (Public service) ซึ่งหมายถึงการบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการโดยระบบมุงประโยชนสุข และสวัสดิภาพของประชาชนในสําคัญ การบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตางๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณะสุข การบริการ
สังคมสังเคราะห เปนตน

หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ
วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 108) ไดกลาววาหลักพื้นฐานที่เปนหัวใจนําไปสู

ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา “บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา
“SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของความสําเร็จในการบริการ
ดังนี้

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการ หรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตอง
พยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการ และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการ
นั้น หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการ และผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทัน หรือรับรู
ความตองการของผูรับบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจ และมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว

ดังนั้น คุณภาพของการบริหารการบริการ และการใหบริการของพนักงานบริการนับเปน
ปจจัยสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตอง
สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี
ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจน



20

บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนั้นสภาพแวดลอม และบรรยากาศของการบริการที่ดี
ก็เปนปจจัยที่มิควรละเลย การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบ
เรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเคร่ืองใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใช
บริการ รวมทั้งบุคลากร ผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สราง
ความรูสึกที่ดี และความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ

2. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกร หรือ
ธุรกิจบริการใดๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่งซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรู และเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจจะเกิดความประทับใจขึ้นได หากการบริการนั้นเกิดความคาดหวังที่มีอยูเปนที่ยอมรับวา
ผูรับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และแสดงออกดวยอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้สิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ

3. ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการ ภายในเวลา และดวยรูปแบบที่ตองการ ความตองการ
ของบุคคลเปนเร่ืองที่ซับซอน และไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ
หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเคร่ืองใชตางๆ ใหมีความ
พรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลัน และทันใจก็จะทําใหผูรับบริการชอบ
ใจ และรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการ
ไวพรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ

4. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไมเอา
เปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบ และถูกใจกับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึงคุณคา
ของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ กัน และมีวิธีการบริการที่ไม
เหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับ และเกิดความรูสึกประทับใจ

5. ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงในตอลูกคาทุกระดับ
และทุกคนอยางยุติธรรม หรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญ
ที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึง
จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคา หรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคาที่ซื้อสินคาคร้ังละมากๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดี แตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืน ยอม
ทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้ และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไป ดังนั้น
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การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาในกรณีที่ลูกคามาขอรับ
บริการพรอมกันหลายคน ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควรมากอนจะ
ไดรับการบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉม หรือกําลังซื้อเทานั้น ผูใหบริการ
จะตองทราบเทคนิคการใหบริการที่เหมาะสม และเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความใสใจ
ไดอยางเหมาะสมดวย

6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตร และสราง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุน และเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี และ
ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการ และพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปน
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มี
ชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะและ
จิตสํานึกของการใหบริการ

7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานที่
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการ และการ
พัฒนากลยุทธการบริการ เพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ
ของการบริการ ซึ่งเร่ิมตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิริยาตอบสนอง และความ
ประทับใจของผูรับบริการนํามากําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบ และปจจัยพื้นฐาน
ของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่
ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัด และมีอํานาจในการ
ตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน การตรวจสอบ และปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสม่ําเสมอให
เปนไปตามเกณฑ และความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคคลากรผูปฏิบัติงาน
บริการใหสามารถปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยางสม่ําเสมอ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด
ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541) ไดกลาวถึงสวนประสมทางการตลาด (Marketing

mix) หรือ 7P’s ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ หรือการบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด บุคคล หรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการไวดังนี้

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ อาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได
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2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซึ่งราคาเปนตนทุนของลูกคา
3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน และ

กิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคการไปยังตลาด
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูล

ระหวางผูขายกับผูซื้อ อาจใชคน หรือไมใชคนในการสื่อสาร
5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ

ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมที่ดีใหกับบริษัท

6. การสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) การพัฒนา และจัดหารูปแบบ
ในการติดตอใหตรงกับคุณคาในการรับรูของผูบริโภคในดานความสะอาด ความรวดเร็ว

7. กระบวนการใหบริการ (Process) คือ วิธีการในการสงมอบบริการ โดยการสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และประทับใจลูกคา

แฮคเซเวอร (Haksever, 2000) สวนประสมการบริการ (Service Mix) เปนสิ่งที่องคการ
สามารถควบคุมและจัดการ เพื่อทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน ซึ่งประกอบดวย 7 ดาน

1. ผลิตภัณฑ หรือการใหบริการ (Product or Service) หมายถึง การใหบริการทีส่อดคลอง
กับลักษณะของลูกคาเปาหมาย โดยที่ความตองการของตลาด และตําแหนงทางการแขงขันจะตอง
เปนตัวกําหนดการบริการ

2. ราคา (Price) นโยบายดานราคาของการใหบริการจะตองเกี่ยวของกับสวนลด สวนยอม
ให ระยะเวลาการจายเงิน และเงื่อนไขการจายเงิน ซึ่งมีความซับซอนกวาสินคาโดยทั่วไป เนื่องจาก
บางคร้ังราคาจะเปนสิ่งที่มีบทบาทที่ใชในการบริหารจัดการความตองการซื้อของลูกคา สําหรับการ
บริการราคาไมเพียงแตจะมีอิทธิพลตอระดับความตองการซื้อของลูกคาเทานั้น แตยังเปนการสงสาร
ไปสูลูกคาในเร่ืองความคาดหวังในตัวบริการที่จะไดรับดวย

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยทั่วไปจะหมายถึง สภาพที่ต้ัง และชองทางการจัด
จําหนายของการบริการ บางคร้ังการบริการจะตองมีการจัดสงถึงบาน หรือธุรกิจดวยการตัดสินใจ
ขององคกรที่จะใหบริการ โดยใหลูกคาเดินทางมารับบริการในสถานที่ที่จัดไว หรือเลือกที่จะ
ใหบริการแกลูกคาตามสถานที่ที่ลูกคาตองการนั้นจะขึ้นอยูกับชนิดการบริการ ราคา ตนทุน และคู
แขงขันที่อยูในตลาด

4. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพของการใหบริการเปน
สวนประกอบสําคัญของสวนประสมของการบริการ เนื่องจากโดยปกติในขณะที่ใชบริการลูกคา
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จะตองพบกับสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อุปกรณ และพนักงาน ประกอบกับสิ่งใหบริการเปนสิ่ง
ที่จับตองไมได จึงทําใหประเมินผลยาก ซึ่งองคกรที่ใหบริการจะตองออกแบบวางแผน และควบคุม
ลักษณะทางกายภาพเหลานี้ เพื่อใหลูกคาเชื่อมั่นในคุณภาพของการบริการ

5. ผูมีสวนรวม หรือพนักงาน (Participants) ผูมีสวนรวมนี้จะหมายถึงพนักงานทุกคนที่มี
บทบาทในการใหบริการลูกคา ทัศนคติ และการกระทําของพนักงานจะมีผลกระทบตอความสําเร็จ
ของการใหบริการ พฤติกรรมของพนักงานจะตองมุงเนนที่การใหบริการลูกคาใหดีที่สุดในดานการ
ใหบริการเทานั้น งานดานการตลาดจะเปนหนาที่ของทุกคนในองคกร ดังนั้นจึงเปนสิ่งที่สําคัญที่
พนักงานในองคกรจะตองมีทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อมั่น และความสามารถตางๆ ในการใหบริการ
แกลูกคา

6. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การบริการก็ตองใหการสงเสริมการตลาดแบบ
ดั้งเดิมใหเปนประโยชนดวยเชนกัน ซึ่งประกอบดวยการโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม
การขาย และการใชพนักงานขาย แตอยางไรก็ตามจากการที่บริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ดังนั้น
วิธีการไหนการสงเสริมการตลาดจึงมีบางสวนที่ตางจากการสงเสริมการตลาดโดยทั่วไป การใช
พนักงานขายเปนเร่ืองปกติ เพราะพนักงานทุกคนที่ติดตอกับลูกคาจะเปนจุดขายของการบริการและ
องคกร ดังนี้ตองมีการอบรมพนักงานในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อที่จะเปนการ
สนับสนุนการใหบริการในการกลับมาใชซ้ําของลูกคา ดังนั้นการรักษาความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยู
จึงเปนสิ่งสําคัญ รวมทั้งการแกไขปญหาอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ทั้งหมดนี้เปนสวนหนึ่ง
ของกิจกรรมการตลาดหลักการใหบริการ หรือเปนการตลาดสัมพันธภาพ (Relationship Marketing)

7. ขั้นตอนของการใหบริการ (Process) ในขั้นตอนการใหบริการ ใหบริการนี้จะเกี่ยวของ
กับการออกแบบขั้นตอน และระบบในการจัดสงการใหบริการแกลูกคา ถาองคกรไมใหความสนใจ
กับขั้นตอนของการใหบริการอยางเพียงพอจะทําใหคุณภาพของการบริการตกตํ่า และทําใหลูกคาไม
พอใจได สิ่งที่สําคัญในองคกรที่ทําการใหบริการ ขั้นตอนของการใหบริการ และผลสําเร็จที่ออกมา
จะมีความสําคัญเทาๆ กัน ดังนั้นนักการตลาดจะตองออกแบบขั้นตอนของการใหบริการ เพื่อเปน
การควบคุมคุณภาพในการใหบริการ

จากสวนประสมการตลาดบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวาเปนวิธีการในการสงมอบ
บริการประกอบดวย 7Ps ไดแก 1) การบริการคือ สิ่งที่เสนอโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการที่
สอดคลองกับลักษณะของลูกคาเปาหมาย 2) ราคาคือ จํานวนเงินที่ลูกคาใชจายเพื่อมาใชบริการ โดย
คาดหวังในบริการที่จะไดรับ 3) การจัดจําหนายคือ การเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบริการเขาสูตลาด
4) การสงเสริมการตลาดคือ กลยุทธของผูใหบริการที่กําหนดขึ้นเพื่อใชในการติดตอสื่อสารกับกลุม
ลูกคาเปาหมาย และดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ 5) บุคลากรคือ พนักงานในทุกสวนที่ใหบริการ
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กับลูกคาที่เขามาใชบริการ 6) ลักษณะทางกายภาพคือ สิ่งแวดลอมที่ทางผูใหบริการจัดเตรียมไวเพื่อ
ใหบริการ 7) กระบวนการบริการคือ ระบบการทํางานที่เปดใหบริการแกผูที่เขามาใชบริการ

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ
อดุลย จาตุรงคกุล (2544, หนา 42) ไดอธิบายถึงรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภคในการตัดสินใจ

ซื้อสินคา และบริการ ประกอบดวย 7 ขั้นตอนดังนี้
1. การเล็งเห็นปญหา หรือตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) เปนลักษณะ

ของการรับรู หรือมองเห็นภาพของความแตกตางเปนอยางมากระหวางสภาพที่ปรารถนาจะมี หรือ
เกิดขึ้น (Desired State of Affairs) กับสภาพแทจริงที่เปนอยู (Actual State of Affairs) ชองวางของ
ความแตกตางดังกลาวสามารถทําใหผูบริโภคต่ืนตัว หรือตระหนักถึงความตองการตางๆ ขึ้นมาได

2. การเสาะแสวงหาขาวสาร (Search for Information) เปนขั้นตอนเกี่ยวกับการแสวงหา
ขาวสารของผูบริโภค ซึ่งจะทําโดยหาขาวสารจากแหลงภายในกอน โดยที่ผูบริโภคจะพิจารณาวา
ตนมีความรู หรือความทรงจําเกี่ยวกับทางเลือกตางๆ อันประกอบดวยลักษณะสินคามากเพียงพอ
หรือไมที่จะทําการซื้อสินคา ถาขาวสารในความทรงจําไมเพียงพอก็จะทําการเสาะแสวงหาจาก
แหลงภายนอกตอไป ซึ่งในการแสวงหาขาวสารจากแหลงภายนอกนั้นยังไดรับอิทธิพลจากปจจัย
อ่ืนๆ อีกมากมาย เชน ความแตกตางระหวางบุคคล อิทธิพลของสิ่งแวดลอม อิทธิพลของครอบครัว
เปนตน

3. การประเมินคาทางเลือกกอนซื้อ (Pre-Purchase Alternative Evaluation) เปนการ
ประเมินแตละทางเลือกกอนที่จะทําการซื้อโดยพิจารณาถึงประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

4. การซื้อ (Purchase) เปนการไดตัวแกปญหา หรือสินคาที่ผูบริโภคนิยมชมชอบ หรือสิ่ง
ทดแทนที่ผูบริโภคยอมรับได

5. การบริโภค หรืออุปโภค (Consumption) เปนการอุปโภคบริโภคสินคาที่ซื้อมา
6. การประเมินทางเลือกหลังการซื้อ (Post-Purchase Alternative Evaluation) เปนการ

ประเมินระดับการอุปโภคบริโภความีความพึงพอใจมากเพียงใด ถาการบริโภคสินคาใหผลตามที่ผู
ซื้อคาดหวัง ผูซื้อก็จะเกิดความพึงพอใจในการซื้อสินคา และบริการนั้นๆ แตถาเกิดความไมพอใจ
ขึ้น หรือพิจารณาเห็นวาตรายี่หออ่ืนสามารถใหความพอใจไดดีกวา การซื้อซ้ําก็อาจจะไมเกิดขึ้น

7. การจัดการกับสิ่งเหลือใช (Divestment) เปนการจัดการผลิตภัณฑที่มิไดบริโภค หรือ
เปนเศษของไปแลว ผูบริโภคจะพบทางเลือกที่จะทิ้งผลิตภัณฑ หรือทําใหกลับสภาพเดิม หรือทํา
การตลาดซ้ําอีก (Remarketing – ขายไปสูตลาดของใชแลว)
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Kotler (1997) ไดกลาวถึงปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภควา การ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคไดรับอิทธิพลอยางสูงจากปจจัยทางวัฒนธรรม ปจจัยทาง
สังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางจิตวิทยา

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม (Culture Factors) เปนสัญลักษณ และสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น โดย
เปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนด และควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใน
สังคมหนึ่ง คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคม และกําหนดความแตกตางของสังคม
หนึ่งจากสังคมอ่ืน วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการ และพฤติกรรมของบุคคล ปจจัยทาง
วัฒนธรรมจึงเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูซื้อ หรือผูบริโภคประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย
และสําดับชั้นทางสังคม

1.1 วัฒนธรรม (Culture) หมายถึง รูปแบบในการดําเนินชีวิตที่สามารถเรียนรู และ
ถายทอดสืบตอกันมา โดยผานการอบรม และขัดเกลาทางสังคม

1.2 วัฒนธรรมยอย (Sub-Culture) พฤติกรรมของบุคคลในแตละวัฒนธรรมยังแตกตาง
แคบลงไปอีก โดยพิจารณาความแตกตางดานเชื้อชาติ ศาสนา และพื้นที่ทางภูมิศาสตร สิ่งเหลานี้มี
บทบาทในการกอตัวขึ้นเปนทัศนคติของบุคคล

1.3 ลําดับชั้นทางสังคม (Social Class) มนุษยที่อยูรวมกันในสังคมจะมีการแบงลําดับ
ขั้นที่แตกตางกันไปตามอาชีพ ความมั่งคั่ง ชาติตระกูล การมีอํานาจเหนือคนอ่ืน และบุคลิกลักษณะ
สวนบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปอาจแบงไดเปน 3 ระดับ คือ ระดับสูง ระดับกลาง และระดับตํ่า การ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคขึ้นอยูกับลําดับชั้นทางสังคมที่เขาอยูดวย

2. ปจจัยทางสังคม (Social Factors) ปจจัยทางสังคมที่มีอิทธิพลตอผูซื้อ ประกอบดวย
กลุมอางอิง ครอบครัว สถานภาพสมรส บทบาท และสถานะทางสังคม

2.1 กลุมอางอิง (Reference Group) หมายถึง กลุมที่ไมเปนทางการที่บุคคลในสังคม
ยอมรับนับถือ และอยากเปน อยากมีอะไรๆ เหมือนกลุมอางอิง ดังนั้นกลุมอางอิงจึงมีอิทธิพลตอ
ความคิดเห็น ทัศนคติ และคานิยม

2.2 ครอบครัว (Family) เปนแหลงที่ฝกหัดใหบุคคลรูจักคาของเงิน รูจักวิธีการซื้อ รูวา
ควรซื้ออะไร อยางไร และที่ไหน

2.3 บทบาท และสถานภาพ (Roles and Status) เชน สถานภาพสมรส สถานะทาง
สังคม เปนตน

3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) ลักษณะภายนอกของตัวบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อที่เห็นไดชัดเจน ไดแก อายุ อาชีพ วัฎจักรชีวิต บุคลิกภาพ สภาวะแวดลอมทาง
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เศรษฐกิจ และวิถีทางการดําเนินชีวิต จากคุณลักษณะเฉพาะของบุคคลนี้ ทําใหแตละบุคคลมี
พฤติกรรมตางจากคนอ่ืน ดังนี้

3.1 อายุ และวัฏจักรชีวิต (Age and Life Cycle) ผลิตภัณฑที่ผูบริโภคเลือกซื้อขึ้นอยูกับ
อายุของผูบริโภค เชน ลักษณะเสื้อผาที่ใชแตงกายมีการเลือกซื้อที่เหมาะสมกับวัย นอกจากนี้ความ
ตองการในตัวผลิตภัณฑ และพฤติกรรมการเลือกซื้อแตกตางกันในแตละชวงของวัฏจักรชีวิต

3.2 อาชีพ (Occupation) อาชีพในแตละอาชีพจะนําไปสูความจําเปน และความ
ตองการในผลิตภัณฑที่แตกตางกัน

3.3 บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง โครงสรางทั้งหมดของมนุษยซึ่งจะทําใหบุคคล
แตละคนมีนิสัยที่แตกตางกัน บุคลิกภาพจะมีผลตอพฤติกรรมการซื้อ เชน บุคคลที่มีความละเอียด
ระมัดระวังก็จะมีความพิถีพิถันในการซื้อ โดยคํานึงถึงตราผลิตภัณฑ และตองทราบขอมูลเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑกอนการตัดสินใจซื้อ เปนตน

3.4 สภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจ (Economics) โอกาสที่ผูบริโภคจะซื้อผลิตภัณฑ
ขึ้นอยูกับระดับรายได การออม การเปนเจาของทรัพยสิน ความสามารถในการกูยืม การใหสินเชื่อ
และทัศนคติที่เกี่ยวกับการจายเงิน

3.5 วิถีทางการดําเนินชีวิต (Life Style) วิถีทางการดําเนินชีวิตของบุคคลขึ้นอยูกับ
วัฒนธรรม ลําดับชั้นทางสังคม และกลุมอาชีพของแตละบุคคล

4. ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychology Factors) ประกอบดวย การจูงใจ การรับรู การเรียนรู
ความเชื่อ และทัศนคติ

4.1 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง สิ่งกระตุน หรือความรูสึกที่เปนสาเหตุที่ทําให
บุคคลมีการกระทํา หรือมีพฤติกรรมในรูปแบบที่แนนอน

4.2 การรับรู (Perception) หมายถึง อะไรก็ตามที่ถูกนํามาสูความสนใจของผูบริโภค
โดยผานประสาททั้งหา ดังนั้นบุคคลแตละคนในภาวะที่ถูกกระตุนจากสิ่งเราเดียวกัน อาจประพฤติ
ปฏิบัติตางกัน เพราะบุคคลมีการรับรูที่แตกตางกันจากประสบการณในอดีตซึ่งขึ้นอยูกับลักษณะ
ของสิ่งกระตุน ความสัมพันธของสิ่งกระตุนกับสิ่งแวดลอม และสถานภาพของแตละบุคคล

4.3 การเรียนรู (Learning) หมายถึง พฤติกรรมอันเปนผลมาจากการไดปฏิบัติ
ประสบการณ หรือการเกิดขึ้นของสัญชาติญาณ ดังนั้นการตลาดจึงใชแนวคิดนี้มาเปนประโยชน
ดวยการโฆษณาซ้ําๆ จนเกิดการจูงใจในการซื้อ

4.4 ความเชื่อ และทัศนคติ (Belief and Attitude) หมายถึง ความรูสึกที่อยูภายในตัว
มนุษย หรือความเห็นที่เปนรูปแบบพฤติกรรมของบุคคล
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อดุลย จาตุรงคกุล (2544) ไดกลาวถึงการซื้อซ้ํา มีดังนี้
1. การแกปญหาแบบซ้ําซาก (Repeated Problem Solving) การซื้อซ้ํามักมีการแกปญหา

ติดตอกัน ที่เปนเชนนี้ก็เพราะเกิดปจจัยหลายประการ ที่สําคัญที่สุดก็คือ เกิดความไมพอใจใน
ทางเลือกที่ซื้อมาแตคร้ังกอนจนบางคร้ังเกิดการเปลี่ยนตรายี่หออยูเร่ือยๆ อาจจะเกิดจากสต็อกใน
รานคาปลีกหมดก็ได ซึ่งผูซื้อก็ตองชั่งดูวาจะเปนการคุมคาที่จะลงทุนทั้งเวลา และพลังงานที่จะไป
ซื้อที่อ่ืน

สินคาบริโภคแบบหลายประเภทมีการซื้อซ้ํามาก การตัดสินใจจะมีกฎที่วา ซื้อของที่ถูก
ที่สุด นักการตลาดจึงใชการสงเสริมการขายบางประเภท เชน คูปอง ชิ้นสวนสินคาลดราคา เปนตน
ซึ่งผูบริโภคจะตองมีการเสาะแสวงหาขาวสารเร่ืองราคาติดตอกันโดยตลอด

2. การตัดสินใจอยางเปนนิสัย (Habitual Decision Making) การซื้อซ้ําอาจเกิดจากนิสัยที่
จะทําใหการตัดสินใจงายเขา และทําใหผูบริโภคจัดการกับชีวิตไดดีขึ้น นิสัยในการซื้อแตกตางกัน
ไปตามระดับของการเกี่ยวของ และทุมเทกับความพยายามกับสินคา จึงจําเปนตองเปรียบเทียบนิสัย
การซื้อที่ขึ้นอยูกับความซื้อสัตยตอตรายี่หอ และขึ้นอยูกับความเฉื่อย

2.1 การซื่อสัตยตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) เร่ืองนี้มักจะเกิดเมื่อการตัดสินใจคร้ังแรก
กระทําโดยรอบคอบ เมื่อปรากฏวาทุกฝายเกี่ยวของกับการจําหนายสินคาเปนที่เชื่อถือได ความรูสึก
อันจะเปนขาวสารชิ้นที่ดีสําหรับผูบริโภคจึงไมมีแรงจูงใจใดๆ ที่จะทําใหผูบริโภคเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรม ทุกคร้ังที่ตระหนักถึงความตองการผูบริโภคจะซื้อตรานี้อีก และจะซื่อสัตยตอรานคาดวย
แมวาจะใชเวลา และคาใชจายมากกวา เนื่องจากที่ต้ังของรานคาไมสะดวกก็ตาม การซื่อสัตยตอตรา
ยี่หอฝงรากลึก เพราะเกิดขึ้นจากการทุมเทความพยายามสูง (High Involvement)

2.2 ความเฉื่อย (Inertia) เปนผูบริโภคที่ซื้อจนเปนนิสัย ผูบริโภคประเภทนี้ทุมเทความ
พยายามกับผลิตภัณฑนอย และไมมีการตัดสินใจ ความเฉื่อย หมายถึง ผูบริโภคที่ซื้อตราเดิม ไมใช
เพราะผูบริโภคมีความซื่อสัตยตอตรายี่หอ แตเปนเพราะไมคุมคาที่จะเสียเวลา และความยากลําบาก
ในการเสาะแสวงหาทางเลือก เชน การซื้อผักดองบรรจุกระปอง หรือกระดาษทิชชู เปนตน นิสัยนี้
ไมคงทนถาวร ใครขายถูกก็จะเปลี่ยนไปเร่ือยๆ

พฤติกรรมการซื้อที่ติดเปนนิสัย อาจขยายความไดวา เกิดขึ้นในสภาวการณที่ผูบริโภคมีการ
ทุมเทความพยายามนอย และความแตกตางจากตรายี่หอมีนอย เชนการซื้อน้ําเปลาๆ มาดื่ม สินคา
ประเภทนี้ผูบริโภคทุมเทความพยายามนอย เพียงแตไปที่รานใกลบานก็จะเห็นตราที่ตองการ ถาเขา
จะซื้อตราเดิมมันก็เปนเพราะนิสัย ไมใชเพราะเขามีความซื่อสัตยตอตรายี่หอสูง ผูบริโภคมักจะ
ทุมเทความพยายามตํ่ากับสินคาที่ราคาตํ่า และมักจะซื้อบอยมาก
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ในกรณีนี้พฤติกรรมผูบริโภคมิไดเสาะแสวงหาขาวสารอยางกวางขวางในดานตรายี่หอ
มิไดประเมินคุณสมบัติตางๆ ของตรายี่หอ และไมทําการตัดสินใจโดยการประเมินอยางลึกซึ้งวาจะ
ซื้อตราไหน ตรงกันขามมักจะรับขาวสารจากการดูทีวี หรืออานนิตยสาร การที่มีโฆษณาซ้ําเปนการ
สรางความคุนเคยกับตรายี่หอ ผูบริโภคมิไดมีทัศนคติที่แข็งแกรงกับตรายี่หอ ผูบริโภคเลือกซื้อตรา
สินคา เพราะความเคยชิน เพราะเปนการซื้อโดยไมทุมเทความพยายามผูบริโภคอาจจะไมประเมิน
การเลือกซื้อ แมแตหลังการซื้อ ดังนั้นกระบวนการซื้อเกี่ยวของกับความเชื่อในตรายี่หอที่กอตัว
ขึ้นมาจากการเรียนรูโดยการรอรับขาวสารตามมาดวยพฤติกรรมการซื้อซึ่งอาจจะตาม หรือไมตาม
โดยการประเมินก็ได ดังนั้นนักการตลาดมักใชราคา และการสงเสริมการขาย เพื่อกระตุนใหมีการ
ทดลองผลิตภัณฑ โฆษณาเนนความสําคัญที่จุดเดนไมกี่จุด สัญลักษณ และภาพพจนเปนสิ่งสําคัญ
เพราะจะทําใหผูซื้อจําไดงาย และเกี่ยวพันกับตรายี่หอ

ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท ขนสง จํากัด (บริษัทขนสง จํากัด)
บริษัทขนสง จํากัด เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม กอต้ังเมื่อวันที่ 13

กรกฎาคม 2473 ไดเปดดําเนินการจนถึงปจจุบันยางเขาสูปที่ 77 ไดรับมอบหมายจากรัฐบาลใหเปน
แกนกลาง และเปนหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดบริการ ดานการขนสงผูโดยสารดวยรถประจํา
ทางจากกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดตางๆ ภายในประเทศทั่วราชอาณาจักรต้ังแตป 2502 และ
ไดรับมอบหมายใหจัดบริการดานการขนสงผูโดยสารดวยรถประจําทางเชื่อมตอโครงขาย ระหวาง
ประเทศไปยังสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวเร่ิมเมื่อป พ.ศ.2547

บริษัทขนสง จํากัด มีหุนสามัญจํานวน 640,000 หุนมูลคาหุนละ 100 บาท ชําระเต็มมูลคา
แลว รวมเปนเงินทั้งสิ้น 64,010 ลานบาท เปนหุนในสวนของรัฐบาล 638,077 หุน คิดเปนรอยละ
99.68 ของจํานวนหุนทั้งหมด ผูถือหุนอ่ืนๆ 2,023 หุนคิดเปนรอยละ 0.32 ของจํานวนหุนทั้งหมด

วิสัยทัศน
เปนผูนําในการใหบริการขนสงผูโดยสารทางถนนแบบครบวงจรโดยมีมาตรฐานระดับ

สากล สนับสนุนการใชพลังงานธรรมชาติอยางมีประสิทธิภาพ และใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และทรัพยากรบุคคลเปนปจจัยหลักในการสรางความสามารถในการแขงขัน

ภารกิจหลัก
1. พัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหไดมาตรฐานสากล โดยมุงเนนในดานความ

ปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความตรงตอเวลา และความทันสมัยที่สอดคลองกับความตองการของ
ตลาดทั้งธุรกิจเดินรถ และธุรกิจบริหารสถานี
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2. สรางความประทับใจ และตอบสนองความตองการผูใชบริการ จัดบริการเดินรถใหมี
ลักษณะโครงขายที่ครอบคลุมทั่วประเทศ และเชื่อมตอระหวางประเทศ พัฒนาสถานี และศูนยซอม
บํารุงในลักษณะที่ครบวงจร

3. รักษาสิทธิที่พึงมีของผูโดยสาร รวมถึงใหการคุมครองชีวิต และทรัพยสินของ
ผูโดยสาร และบุคคลที่สาม โดยยกระดับมาตรฐานในการกํากับดูแลทั้งรถบริษัท และผูประกอบการ
รถรวม

4. บริหารกิจการโดยยึดถือประโยชนผูถือหุน และผูที่มีสวนไดสวนเสีย
การดําเนินธุรกิจของบริษัทขนสง จํากัด
บริษัทขนสง จํากัด เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดของกระทรวงคมนาคม ดําเนินการในดานการ

บริการขนสงผูโดยสารโดยรถประจําทางระหวางกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดตางๆ ระหวาง
จังหวัด และภายในจังหวัด และใหเอกชนเขามามีสวนดําเนินการในรูปของรถรวมเอกชนวิ่งในเสน
ที่บริษัทขนสง จํากัดไดรับใบอนุญาตประกอบการขนสง

จากการที่รัฐบาลไดมอบหมายใหบริษัทขนสง จํากัด ทําหนาที่เปนแกนกลางในการจัด
ระเบียบการเดินรถทั้งของบริษัท และรถรวมใหเปนระเบียบ รวมทั้งการใหบริการดานสถานีขนสง
ผูโดยสารทําใหสามารถแบงขอบเขตการดําเนินงานธุรกิจได เปน 3 ธุรกิจ คือ
1. การเดินรถบริษัท
2. รถรวมเอกชน
3. สถานีขนสง

1. การเดินรถบริษัท
เสนทางที่บริษัทขนสง จํากัดวิ่งเองมีเพียงสวนนอย ในขณะที่เสนทางที่บริษัทขนสง จํากัด

วิ่งรวมกับรถรวมมีถึงเกือบ 100 เสนทาง โดยเสนทางที่บริษัทขนสง จํากัดวิ่งเองนั้น สวนใหญจะ
เปนเสนทางระยะทางไกลใชเวลาเดินทางมากตลอดจนวิ่งในเสนทางตามนโยบายของรัฐ สวน
เสนทางบริษัทขนสง จํากัด วิ่งรวมกับรถรวมนั้นเปนเสนทางที่ผูโดยสารนิยมใชบริการเปนจํานวน
มาก และบริษัทขนสง จํากัดมีรถโดยสารใหบริการไมเพียงพอ จึงเปดโอกาสใหรถรวมเขามาวิ่ง
ขณะเดียวกันบริษัทขนสง จํากัด ก็วิ่งในเสนทางนั้นๆ ดวย เพื่อใหเปนแบบอยางแกรถรวมในการ
ใหบริการ และเปนการรักษาระดับคุณภาพการใหบริการแกผูโดยสาร

สําหรับเสนทางที่บริษัทขนสง จํากัด เปดโอกาสใหรถรวมเอกชนเดินรถโดยลําพัง สวน
ใหญจะเปนเสนทางในรถหมวด 3 และหมวด 4 ซึ่งเปนเสนทางระหวางจังหวัด และภายในจังหวัด
การดําเนินงาน และการใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด เพื่อใหเหมาะสมกับแตละทองถิ่นทําได
ยาก บริษัทขนสง จํากัดจึงใหสิทธิเดินรถแกเอกชน ซึ่งสวนใหญเปนคนในทองถิ่นดําเนินการแทน
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ซึ่งจะสามารถทราบ และตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารไดดีกวา นอกจากนั้นบริษัท
ขนสง จํากัดยังมีปญหาเร่ืองรถโดยสารไมเพียงพอ จึงใหรถรวมเอกชนดําเนินการแทน โดยบริษัท
ขนสง จํากัดจะทําหนาที่วางกฎระเบียบ และควบคุมดูแลการใหบริการรถรวมเอกชนอีกตอหนึ่ง ซึ่ง
เอกชนที่นํารถเขามาวิ่งจะตองมีการทําสัญญากับบริษัทขนสง จํากัด และเสียคาธรรมเนียมในการนํา
รถเขามาวิ่งในเสนทางของบริษัทขนสง จํากัด โดยเสียเปนคาธรรมเนียมแรกเขา คาธรรมเนียมรายป
และคาธรรมเนียมรายเที่ยว

2. รถรวมเอกชน
ภายหลังจากการดําเนินการรวมรถเอกชนใหเขามาอยูในการดูแลของบริษัทขนสง จํากัด

ในป 2502 แลว บริษัทขนสง จํากัดสามารถจัดระเบียบการเดินรถทั้งของบริษัท และรถรวมใหอยูใน
ระเบียบที่ดี เพื่อใหเกิดความเปนธรรมตอทุกฝายที่เกี่ยวของ รวมทั้งมีการสนับสนุนใหเกิดการ
รวมตัวระหวางเจาหนาที่ของรถรวมรายยอยใหอยูในรูปของหางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด เพื่อเปน
การพัฒนาคุณภาพการใหบริษัทของรถบริษัท และรถรวมใหมีความเจริญกาวหนามากขึ้นจนใน
ปจจุบันมีเอกชนเขารวมเปนบริษัทรถรวมประมาณ 6,953 คัน

ในการพิจารณาเพิ่มรถ จัดรถเขาเดินในเสนทางที่ไดรับอนุญาตของบริษัทขนสง จํากัด นั้น
มีหลักปฏิบัติดังนี้

1. การปรับปรุงจํานวนเที่ยว จํานวนรถใหอยูในดุลยพินิจของฝายจัดการ และนําเสนอตอ
คณะกรรมการบริษัทขนสง จํากัด เพื่อทราบ และนําเสนอกรมการขนสงทางบกพิจารณาอนุมัติ
ตอไป

2. ในการเพิ่มจํานวนรถ ใหจัดรถของบริษัทเพิ่มกอน หากบริษัทไมมีนโยบาย หรือไม
เพิ่มรถบริษัทก็พิจารณาใหสิทธิกับเจาของรถรวม โดยในการพิจารณาใหสิทธิเอกชนเขามาเดินรถ
ในเสนทางที่ไดรับอนุญาตของบริษัทขนสง จํากัดนั้น บริษัทขนสง จํากัดมีหลักเกณฑในการ
พิจารณา ซึ่งสรุปสาระสําคัญไดดังนี้

2.1 บริษัทขนสง จํากัดจะพิจารณาการใหสิทธิของบริษัทขนสง จํากัด ที่ถูกกระทบจาก
เสนทางใหมโดยตรงเปนอันดับแรก ถาไมมีรถรวมรายใดถูกกระทบโดยตรง บริษัทขนสง จํากัดจะ
พิจารณาวาจะนํารถบริษัทเขามาวิ่งในเสนทางนี้หรือไม ถาไมวิ่งจะใหสิทธิการรวมเอกชนก็จะ
พิจารณาในขอตอไป

2.2 ใหสิทธิแกรถรวมเอกชนที่ถูกผลกระทบโดยออมจากเสนทางที่เปด
2.3 พิจารณาใหสิทธิแกรถโดยสารที่ไมมีสิทธิวิ่ง แตนํารถมาวิ่งในเสนทางประจํา
2.4 เจาของรถรวมที่ไดรับการพิจารณาจะตองไมมีหนี้สินคางชําระกับบริษัท และ

จะตองเปนผูที่ปฏิบัติตามกฎระเบียบของบริษัทเกี่ยวกับการจัดการเดินรถ และสัญญารถรวมดวยดี
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3. สัญญารถรวม และคาธรรมเนียม เสนที่บริษัทขนสง จํากัดไดรับใบอนุญาต
ประกอบการขนสงจากกรมการขนสงทางบก บริษัทขนสง จํากัดสามารถใหเอกชนเขามามีสวนรวม
ในการดําเนินงานได โดยบริษัทขนสง จํากัดจะทําสัญญาใหเอกชนนํารถโดยสารเขาวิ่งในเสนทางที่
ไดรับอนุญาต ซึ่งสัญญาที่จัดทําขึ้นจะมีอายุ 1 ป และสามารถตออายุสัญญาไดทุกป ตราบใดที่รถ
รวมไมไดกระทําผิดสัญญา โดยเอกชนที่นํารถเขามารวมวิ่งกับรถของ บริษัทขนสง จํากัด

รถรวมเอกชนที่วิ่งในแตละเที่ยว บริษัทขนสง จํากัดจะเรียกเก็บคาธรรมเนียม 1 ที่นั่ง ตอคัน
ตอเที่ยว คาธรรมเนียมรายเที่ยวที่บริษัทขนสง จํากัดเรียกเก็บจากรถรวมนั้น เนื่องจากบริษัทขนสง
จํากัด ตองมีคาใชจายตางๆ เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากการจัดระเบียบการเดินรถ การสรางสถานี รวมทั้ง
สิ่งอํานวยความสะดวกในดานตางๆ เพื่อใหบริการแกรถรวม ทําใหบริษัทขนสง จํากัดตองการเรียก
เก็บคาธรรมเนียมรายเที่ยวดังกลาวจากรถรวม

3. สถานีขนสงผูโดยสาร
สถานที่ที่รถโดยสารจากหลายๆ สายมาจอดในบริเวณเดียวกัน และมีบริการตางๆ จัดไวให

เชน ที่พักผูโดยสาร หองสุขา หองอาหาร เปนตน ไวสําหรับการบริการผูโดยสาร มีการเก็บคาใช
สถานีตามประเภทของรถโดยสารตามขอกําหนดของกรมการขนสงทางบก โดยกรมการขนสงจะ
ทําหนาที่กํากับดูแลสถานีขนสงตางๆ ทั่วประเทศ

ในปจจุบันบริษัทขนสง จํากัด มีสถานีขนสงผูโดยสารที่ไดรับใบอนุญาตประกอบการจาก
กรมการขนสงทางบกจํานวน 7 แหง แบงเปนกรุงเทพมหานคร จํานวน 3 แหงคือ 1.สถานีขนสง
ผูโดยสารหมอชิต 2. สถานีขนสงผูโดยสารเอกมัย 3. สถานีขนสงผูโดยสารสายใต ถ.บรมราชชนนี
และสถานีในสวนภูมิภาค 4 แหงคือ 1. สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสุพรรณบุรี 2. อําเภอภูเขียว
จังหวัดชัยภูมิ 3. อําเภอหลมสัก จังหวัดเพชรบูรณ 4.จังหวัดสุราษฏรธานี

นอกจากการบริการสถานีขนสงผูโดยสารจํานวน 7 แหงแลว บริษัทขนสง จํากัดยังมีที่ทํา
การสถานีเดินรถในสวนภูมิภาคอีกจํานวน 117 สถานี

ยุทธศาสตร ของบริษัทขนสง จํากัด
1. ใหบริการที่ครบวงจร ตลอดจนบริการที่เกื้อหนุนกันในเชิงบูรณาการระหวางธุรกิจตางๆ

เพื่อใหเกิด Economy of Scope
2. เปลี่ยนแปลงรูปแบบการแขงขันจากการแขงขันในรายเสนทางใหเปนการแขงขันที่ใช

โครงขาย (Network) เปนตัวนําในการดําเนินธุรกิจ
3. ดําเนินการเชิงรุกในดานการใหบริการ เพื่อไมใหเปนภาระกับองคกร
4. ใชการคุมครอง และดูแลผูโดยสารเปนปจจัยสรางความแตกตางในการใหบริการ
5. พัฒนากลยุทธดานการตลาดโดยการสรางการรับรูในแบรนด (Brand Awareness)
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6. ใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และทรัพยากรมนุษย เปนปจจัยสรางความสามารถใน
การแขงขัน (IT and HR Driven Organization)

การบริการตางๆ ของบริษัทขนสง จํากัด
1. มีประกันภัย 300,000 บาททุกที่นั่ง
2. เปดจําหนายต๋ัวลวงหนา 60 วัน
3. สามารถซื้อต๋ัวไดที่สถานีขนสง และเคานเตอรไทยทิคเกตมาสเตอรทุกสาขา
4. นอกจากผูโดยสารสามารถขึ้นรถตนทางที่กรุงเทพมหานคร ไดที่สถานีขนสงผูโดยสาร

จตุจักร เอกมัย และสายใตแลว ยังสามารถซื้อต๋ัว และขึ้นรถไดที่สถานียอยรังสิต รวมทั้งทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ใน 3 เสนทาง คือ สุวรรณภูมิ-พัทยา สุวรรณภูมิ-ตลาดโรงเกลือ และสุวรรณภูมิ-
หนองคาย

5. พนักงานขับรถของบริษัท มีประจํารถ 2 คน ในเสนทางเกิน 400 กิโลเมตร ซึ่งไดรับ
การฝกอบรม และตรวจสุขภาพปละ 2 คร้ัง

6. บริการรับ-สง สัมภาระผูโดยสาร
* ผูโดยสารสามารถนําสิ่งของติดตัวไดไมเกิน 20 กิโลกรัม ถาเกิน 20 กิโลกรัมเสียคาบริการ
กิโลกรัมละ 3 บาท
* ฝากสิ่งของ หรือสัมภาระไปกับรถ คาบริการกิโลกรัมละ 5 บาท
* ขอใบเสร็จรับเงินทุกคร้ังที่มีการชําระคาบริการใดๆ
* ไมรับฝากสิ่งผิดกฎหมาย น้ํามันเชื้อเพลิง หรือวัตถุอันตราย สัตว และสิ่งของมีคาตางๆ
* บริษัทขนสง จํากัด รับผิดชอบชดใชกรณีเสียหาย สูญหายไมเกิน 1,000 บาท

สิทธิประโยชน
เงื่อนไขการลดหยอนคาโดยสารมีดังนี้
1. นักเรียนสามัญในเคร่ืองแบบต้ังแตชั้น ม.3 ลงมา
2. พระภิกษุ สามเณร
3. เด็กที่มีความสูงไมเกิน 130 ซม.
4. คนตาบอดที่มีหนังสือรับรองจากสมาคมคนตาบอด
5. ผูถือบัตร หรือเหรียญตราของทางราชการที่มีระเบียบระบุไววามีสิทธิไดรับการลดคา

โดยสารรถประจําทางคร่ึงราคา ประกอบดวย
5.1 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญชัยสมรภูมิ และทายาท
5.2 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป
5.3 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญราชการชายแดน
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5.4 ผูถือบัตรประจําตัวเหรียญพิทักษเสรีชน
5.5 ผูถือบัตรประจําตัวทหารผานศึกนอกประจําการ บัตรชั้นที่ 1 บัตรชั้นที่ 2 บัตรชั้นที่

3และบัตรชั้นที่ 4
สําหรับผูถือบัตร และสมุดคูมือตอไปนี้ มีสิทธิไดรับการลดหยอนคาโดยสารคร่ึงราคา

เฉพาะการโดยสารรถโดยสารประจําทางของบริษัทขนสง จํากัด
5.6 ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารผานศึก บัตรชั้นที่ 1
5.7 ผูถือสมุดคูมือประจําตัวครอบครัวทหาร และเจาหนาที่ปฏิบัติราชการสนามกรณี

ไป
ทําการรบ ในงานพระราชสงครามในทวีปยุโรป กรณีพิพาทกับอินโดจีน กรณีสงครามมหาเอเชีย
บูรพา กรณีสงครามเกาหลี และกรณีสงครามเวียดนาม

5.8 ผูถือบัตรประจําตัวครอบครัวทหารผานศึกนอกประจําการ บัตรชั้นที่ 1
6. พนักงานของผูประกอบการขนสง
7. ทหาร ตํารวจ ในเคร่ืองแบบ เสียคาโดยสาร 1 ใน 3
8. ผูซื้อต๋ัวไปกลับภายใน 7 วัน ใชเฉพาะการโดยสารระยะไกล ซึ่งคาโดยสารเที่ยวเดียว

ไมตํ่ากวา 5 บาท ลดคาโดยสารใหรอยละ 10 ของคาโดยสารเต็มราคา เศษของคาโดยสารที่ไมครบ
บาทใหปดขึ้นเปน 1 บาท

9. ผูซื้อบัตรเดือน ลดคาโดยสารใหรอยละ 20 ของคาโดยสารเที่ยวเดียวคูณดวย 44
สําหรับการโดยสารที่ไมรวมวันเสาร และวันอาทิตย หรือคูณดวย 52 สําหรับการโดยสารที่ไมรวม
วันอาทิตยเศษของคาโดยสารที่ไมครบบาทใหปดขึ้นเปน 1 บาท

10. ผูสูงอายุตามพระราชบัญญัติผูสูงอายุ พ.ศ.2546 ใหลดคาโดสารไมนอยกวารอยละ 50
เฉพาะรถของบริษัทขนสง จํากัด ไมรวมรถของผูประกอบการที่รวมเดินทางกับบริษัทขนสง จํากัด

11. บุคคลตอไปนี้ รับการยกเวนคาโดยสาร
1. ผูตรวจการ
2. ผูถือบัตรอนุญาตของผูประกอบการ

การลดหยอนคาโดยสารใหแกผูสูงอายุ
บริษัทขนสง จํากัด จึงขอประกาศลดหยอนคาโดยสารใหแกผูสูงอายุที่มีอายุต้ังแต 60 ป ขึ้น

ไปรอยละ 50 ของราคาคาโดยสาร (ลดเฉพาะคาโดยสารไมลดคาธรรมเนียม) ที่ใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางหมวด 2 และหมวด 3 เฉพาะรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด เทานั้น โดยใหผูสูงอายุ
แสดงบัตรประจําตัวตอพนักงานจําหนายต๋ัว ประกาศ ณ วันที่ 29 สิงหาคม 2549
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ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
ชุติมา ธนาวัฒนากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา มีความมุงหมายของการศึกษา
เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารที่มี เพศ อายุ อาชีพ รายได และการเลือกใช
บริการรถโดยสารประเภทของรถตางกัน โดยการศึกษาเก็บรวบรวมขอมูล จากผูโดยสารที่เลือกใช
บริการรถโดยสารปรับอากาศ จํานวน 400 คน แบงเปน ผูโดยสารรถปรับอากาศชั้น 1 จํานวน 222
คน และผูโดยสารรถปรับอากาศชั้น 2 จํานวน 178 คน เคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูลคือ
แบบสอบถามการวิเคราะหขอมูลใช สถิติรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t – test
(Independent Samples) และ F – test (ANOVA) พบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง
20 – 29 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพลูกจางพนักงานบริษัท
/ หางราน มีรายไดตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท ผูโดยสารสวนใหญมีพฤติกรรมในการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศ เพื่อเดินทางกลับภูมิลําเนา โดยซื้อต๋ัวที่สถานีในวันเดินทาง ลักษณะการซื้อต๋ัว
แบบเที่ยวเดียว ชวงเวลาที่ใชบริการมากที่สุด อยูระหวาง 12.01 – 18.00 น. และสวนใหญใชบริการ
รถโดยสารปรับอากาศ 1 – 2 คร้ังตอเดือน  ผูโดยสารเพศหญิงใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด
ดานบริการที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมากกวาผูโดยสารเพศชาย
ผูโดยสารที่มีอายุนอยกวาใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดแตกตางกัน ในดานการจัดจําหนาย
และดานกระบวนการที่ใหบริการมากกวาผูโดยสารที่มีอายุมากกวาผูโดยสารที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆ
ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด ดานการบริการ ดานการจัดจําหนาย ดานพนักงานที่ใหบริการ
ดานกระบวนที่ใหบริการ และดานอ่ืนๆ มากกวาผูโดยสารที่ประกอบกลุมอาชีพสายอ่ืน ผูโดยสารที่
มีรายไดมากกวาใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด ดานกระบวนการที่ใหบริการ ดานการบริการ
ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานที่ใหบริการ และดานกระบวนการที่
ใหบริการมากกวาผูโดยสารที่รายไดนอยกวา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูโดยสารที่
เลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด ในดานลักษณะ
ทางกายภาพ ดานการบริการ และดานกระบวนการที่ใหบริการระดับอ่ืนๆ มากกวาผูโดยสารที่
เลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 2 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ธีรยสถ ปานกลาง (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทาง
ภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานครมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการรถโดยสารประจําทางประเภทตางๆ ภายใตการ
กํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
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การตลาด ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมในการใชบริการกับปจจัยสวนบุคคล และความสัมพันธ
ระหวางพฤติกรรมในการใชบริการกับปจจัยสวนบุคคล และความสัมพันธระหวางพฤติกรรมใน
การใชบริการกับการใหอันดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด การวิจัยนี้ใชขอมูลทุติย
ภูมิ และขอมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน แลวนํามาวิเคราะหขอมูลดวย
คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไครสแควร การทดสอบ
สมมติฐานไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง
สถานภาพโสด อายุระหวาง 20 – 24 ป รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 5,000 – 9,999 บาท พฤติกรรม
ในการใชบริการสวนใหญมีวัตถุประสงคเพื่อไปทํางาน มีความถี่ในการใชบริการมากกวา 5 คร้ังตอ
สัปดาห ชวงเวลาที่ใชบริการมากที่สุดคือ 0.00 – 8.59 น. สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการอันดับหนึ่งคือ ดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด สวนการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา ประเภทของรถโดยสารที่ใชบริการมีความสัมพันธกับสถานภาพสมรส
ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ การครอบครองรถยนต การใหอันดับความสําคัญสวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ และดานการสงเสริมการตลาด สวนปริมาณ / ความถี่ในการใชบริการตอ
สัปดาหมีความสัมพันธกับสถานภาพการสมรส อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน และการครอบครองรถยนตของครอบครัว ดานของชวงเวลาในการใชบริการมีความสัมพันธ
กับ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ การครอบครองรถยนต การใหอันดับความสําคัญสวนประสม
การตลาดดานผลิตภัณฑ และดานสถานที่

ภัทริกา ภูวง (2546) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมการซื้อ และการใชต๋ัวโดยสารรถประจําทาง
ลวงหนาขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้อการใชตัว
โดยสารลวงหนา ศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการกอน และหลังการออกจําหนายต๋ัว
โดยสารรถประจําทางลวงหนา และเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรม
ที่มีตอการซื้อ และการใชต๋ัวโดยสารประจําทางลวงหนาขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ โดยใช
วิธีการสัมภาษณจากกลุมตัวอยางที่ใชบริการรถโดยสารประจําทาง จํานวน 345 ตัวอยาง โดยผล
การศึกษาที่ไดคือ ต๋ัวโดยสารรถประจําทางลวงหนาที่กลุมตัวอยางซื้อมากที่สุดคือ ต๋ัววันสําหรับรถ
ปรับอากาศ โดยกลุมตัวอยางสวนใหญจะซื้อจากพนักงานเก็บคาโดยสารบนรถประจําทาง ชวงเวลา
ที่กลุมตัวอยางซื้อต๋ัวลวงหนามากที่สุดคือ 4.01 – 8.00 น. และปจจัยที่สําคัญที่สุดที่ทําใหกลุม
ตัวอยางตัดสินใจซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนาคือ การชวยประหยัดคาใชจายในการเดินทางหลังการ
ออกจําหนายต๋ัวพบวากลุมตัวอยางเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศมากขึ้น และรถโดยสาร
ธรรมดาลดลง มีจํานวนการตอรถมากขึ้น มีคาใชจายในการเดินทางลดลง ระยะเวลาที่กลุมตัวอยาง
ใชในการเดินทางลดลง และพบวาปจจัยสวนบุคคลดานเพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน



36

สถานที่ที่ซื้อต๋ัว และเวลาที่ซื้อต๋ัว อายุ และระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชต๋ัว
ทุกดาน ยกเวนดานเวลาที่ซื้อ รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณการใช
ต๋ัว และสถานที่ที่ซื้อต๋ัว

วัลลภ อินทสร (2543) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศภาคตะวันออก ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ โดยทําการสัมภาษณดวยวิธีการออกแบบสอบถาม
จากผูที่ใชบริการที่สถานีขนสงภาคตะวันออก (เอกมัย) จํานวน 400 ตัวอยาง เปนชาย 196 ราย เปน
หญิง 204 ราย สวนใหญมีอายุ 20 - 30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 5,000 - 10,000 บาท มีอาชีพลูกจาง และพนักงานบริษัท ซึ่งใชมาตรวัดแบบ Likert Scale
จากนั้นใชคาสถิติในการวิเคราะหอันไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และการทดสอบ
สมมติฐานดวยการวิเคราะหความแปรปรวน โดยกําหนดคาระดับนัยสําคัญไวที่ 0.05 ผลการศึกษา
พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากตอปจจัยดานพนักงาน และการบริการในเร่ืองของความ
ปลอดภัยในการเดินทาง การขับรถของพนักงานขับรถ การมีประกันอุบัติเหตุสําหรับผูโดยสาร การ
ตรงตอเวลา และการไมจอดรับผูโดยสารระหวางทาง ปจจัยดานตัวรถโดยสารในสวนความสบาย
ของที่นั่ง ความสะอาดของภายนอก และภายในรถ ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ ความสะอาด
และความสะดวกของหองสุขา อายุการใชงานของรถ ระบบกันสะเทือน ปจจัยดานสถานที่คือความ
ปลอดภัยของสถานี และที่จอดรถ ในสวนของปจจัยดานราคาคาโดยสาร และปจจัยดานการสงเสริม
การขาย เร่ืองการสะสมยอดเดินทาง ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปานกลางถึงนอย

สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง ศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน กับความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการ
ตัดสินใจเดินทางโดยสารการบินไทย วิธีการศึกษาใชการวิจัยเชิงพรรณนา เก็บรวบรวมขอมูลโดย
การใชแบบสอบถาม กับการศึกษาขอมูลจากผูที่เคยศึกษาเร่ืองสายการบิน และเร่ืองที่ใกลเคียงกัน
ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับดานการใหบริการ ชองทางการจัดจําหนาย
ลักษณะทางกายภาพ พนักงานที่ใหบริการ และขั้นตอนการใหบริการ สวนในดานราคาคาโดยสาร
และดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลางถึงนอย สวนปจจัย
สวนบุคคลไมมีผลตอการใหระดับความสําคัญกับปจจัยโดยรวมที่ใชในการตัดสินใจเดินทาง
โดยสารกับสายการบินไทย ผลการศึกษาพบวาระดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจ
เดินทางโดยสายการบินไทย กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากกับดานการใหบริการ ชอง



37

ทางการจัดจําหนาย ลักษณะทางกายภาพ พนักงานที่ใหบริการ และขั้นตอนการใหบริการ สวนใน
ดานราคาคาโดยสาร และดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลาง

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ทําใหผูวิจัยสามารถนําไปปรับใชเปน
แนวทางไดดังนี้ งานวิจัยของการศึกษาชุติมา ธนาวัฒนากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา
แตกตางจากการวิจัยคร้ังนี้ที่ทําการศึกษาในกรุงเทพมหานคร อีกทั้งการศึกษาของชุติมาไมไดใช
สถิติวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) แตใช t – test (Independent
Samples) และ F – test (ANOVA) ซึ่งผูวิจัยสามารถนําผลการศึกษา และวิธีการศึกษาของชุติมาไป
ประยุกตกับงานวิจัยคร้ังนี้ได ธีรยสถ ปานกลาง (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
รถโดยสารประจําทางภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ใน
กรุงเทพมหานครซึ่งแตกตางจากการวิจัยคร้ังนี้ที่งานวิจัยของธีรยสถไดศึกษาพฤติกรรมการใชรถ
โดยสารประจําทางภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เทานั้น สวน
งานวิจัยคร้ังนี้ไดทําการศึกษาการใหบริการรถโดยสารประจําทางของบริษัทขนสง จํากัด ซึ่งผูวิจัย
สามารถนําแนวคิด และทฤษฎีมาเปนแนวทางในการศึกษาได การศึกษาของภัทริกา ภูวง (2546) ได
ทําการศึกษาพฤติกรรมการซื้อ และการใชต๋ัวโดยสารรถประจําทางลวงหนาขององคการขนสง
มวลชนกรุงเทพ ซึ่งตางจากการศึกษาคร้ังนี้ซึ่งมิไดเนนที่จะศึกษาเฉพาะต๋ัวโดยสารเทานั้น
การศึกษาของวัลลภ อินทสร (2543) มีความแตกตางจากการวิจัยในคร้ังนี้ที่การใหบริการที่
ทําการศึกษา ซึ่งของวัลลภจะเปนรถโดยสารประจําทางปรับอากาศที่ใหบริการเฉพาะในภาค
ตะวันออก ในขณะที่การวิจัยในคร้ังนี้จะทําการวิจัยรถโดยสารประจําทางของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) แตการวิจัยคร้ังนี้สามารถใชแนวคิดใน
การศึกษาของวัลลภมาเปนแนวทางในการทําการวิจัยไดเหมือนกัน การศึกษาของ
สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) แตกตางจากงานวิจัยคร้ังนี้ที่การศึกษาของสุธีวันเปนการศึกษาเกี่ยวกับ
สายการบิน และมีการศึกษาถึงสวนของปจจัยทางการตลาด ซึ่งผูวิจัยสามารถนํามาเปนแนวทางใน
การทําวิจัยคร้ังนี้ได



บทท่ี 3
วิธีการดําเนินการวิจัย

การวิจัยนี้เปนวิจัยเชิงสํารวจเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
รถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยมี
ขั้นตอนดังนี้

1. ประชากร และกลุมตัวอยาง
2. วิธีการสุมตัวอยาง
3. เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
4. การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย
5. การเก็บรวบรวมขอมูล
6. กรรมวิธีทางขอมูล
7. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
8. ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง

จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
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ตารางที่ 3.1 : จํานวนของผูมาใชบริการรถโดยสารกับบริษัทขนสง จํากัด จําแนกเปนรายป

ลําดับท่ี ป จํานวนผูมาใชบริการตอป
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). การขนสงผูโดยสารภายในประเทศ. สืบคนวันที่ 22 มีนาคม
2552 จาก http://www.news.mot.go.th/motc/portal/graph/excel/index.asp

จากตารางที่ 3.1 สถิติผูที่เขามาใชบริการของบริษัทขนสง จํากัดในรอบระยะเวลา 10 ป
ต้ังแตป 2542 ถึง 2551 และนํามาหาคาเฉลี่ยใหไดเปนระยะเวลา 1 ป โดยไดจํานวน 11,444,400 คน
ตอป

กลุมตัวอยางที่ศึกษา คือ ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จากการนํามาหาคาเฉลี่ยใหไดเปนระยะเวลา 1 ป โดย
ไดจํานวน 11,444,400 คนตอป นํามาคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางโดยการเปดตารางกําหนดขนาด
ตัวอยางของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973) ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% และกําหนดใหมีความ
นาจะเปนของความผิดพลาดที่ยอมใหเกิดขึ้นไดเทากับ 0.05 โดยไดทําการสํารวจกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน
2. วิธีการสุมตัวอยาง

วิธีการสุมตัวอยางจากจํานวนผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) กับผูที่เขามาใชบริการ โดยนําแบบสอบถามไปสอบถามกับ
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ผูใชบริการ และผูทําวิจัยจะอยูรอรับแบบสอบถามทันที ทั้งนี้เพื่อคอยชี้แจง และอธิบายขอสงสัย
ใหแกผูตอบแบบสอบถาม
3. เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลายปดที่สราง
ขึ้นมาจากการศึกษาหลักแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่
มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) การสรางแบบสอบถามมีสวนประกอบ 4 สวน ดังนี้

สวนที่ 1สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ
การศึกษา อาชีพ และรายได

สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทาง
กายภาพ และดานกระบวนการ

สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
สวนที่ 4 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง

จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
สําหรับลักษณะคําถามในสวนของปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการ

รถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มีคําตอบ
ใหเลือก 5 ระดับ คือ

ระดับความคิดเห็น คะแนน
มากที่สุด 5
มาก 4
ปานกลาง 3
นอย 2
นอยที่สุด 1

เกณฑการแปลความหมายขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 2 และสวนที่ 3 แบงเปน 5 ระดับ
ตามวิธีลิเคิรท (Likert Scale) (เกรียงศักดิ์ ปทมเรขา, 2535) ดังนี้

คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นมากที่สุด
คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นมาก
คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นปานกลาง
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คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นนอย
คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 จัดอยูในระดับ ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด

สวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 5 ขอ
(ขอ 1 – 5)

ตารางที่ 3.2 : แสดงเกณฑในการวัดปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
1. เพศ Nominal แบงเปน

1 = ชาย
2 = หญิง

2. อายุ Ordinal แบงเปน
1 = ตํ่ากวา หรือเทากับ 19 ป
2 = 20 – 24 ป
3 = 25 – 29 ป
4 = 30 – 34 ป
5 = ต้ังแต 35 ปขึ้นไป

3. การศึกษา Ordinal แบงเปน
1 = มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.
       หรือตํ่ากวา
2 = อนุปริญญา / ปวส.
3 = ปริญญาตรี
4 = สูงกวาปริญญาตรี

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
4. อาชีพ Nominal แบงเปน

1 = นักเรียน / นักศึกษา
2 = พนักงานบริษัทเอกชน
3 = ขาราชการ / พนักงาน
       รัฐวิสาหกิจ
4 = กิจการสวนตัว
5 = รับจางทั่วไป

5. รายได Ordinal แบงเปน
1 = ตํ่ากวา 10,000 บาท
2 = 10,000 – 14,999 บาท
3 = 15,000 – 19,999 บาท
4 = ต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป
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สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) จํานวน 31 ขอ (ขอ 6 – 36)

ตารางที่ 3.3 : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
ดานผลิตภัณฑ Interval แบงเปน
6. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดี 5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
7. ผาหม และหมอนรองศีรษะมีความสะอาด 4 = ระดับความคิดเห็นมาก
8. หองนํ้าบนรถมีความสะอาด 3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง
9. รถโดยสารมีเพลง หรือหนังท่ีดีเปดให
    ผูโดยสารฟง หรือชมขณะเดินทาง

2 = ระดับความคิดเห็นนอย
1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด

10. รสชาติของอาหาร และเครื่องดื่มท่ีแจก
      บนรถ หรือรานอาหารท่ีพาไปรับประทาน
      มีคุณภาพดี
11. เครื่องปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพ

ใหอุณหภูมิท่ีพอเหมาะสมํ่าเสมอ
12. บริษัทขนสง จํากัดมีเท่ียวรถใหเลือก
      หลายเท่ียว
ดานราคา
13. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
      มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับระยะทาง
14. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
      มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับการบริการ

ท่ีไดรับ
15. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
      มีราคาถูกกวาบริษัทเดินรถโดยสารเอกชน
16. บริษัทขนสง จํากัดมีความหลากหลายของ
      ระดับราคาตั๋วโดยสาร

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.3 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
   การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร

 กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
ดานการจัดจําหนาย
17. ทําเลท่ีตั้งของชองจําหนายตั๋วหางาย และ
      สะดวก

Interval แบงเปน
5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
4 = ระดับความคิดเห็นมาก

18. ชองจําหนายตั๋วมีหลายชองสามารถ
      อํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋ว
      โดยสาร

3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง
2 = ระดับความคิดเห็นนอย
1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด

19. ผูโดยสารสามารถซื้อตั๋วโดยสารไดหลาย
      ชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย
      อินเทอรเน็ต เปนตน
20. ผูโดยสารสามารถจองตั๋วลวงหนาได

หลายวัน
ดานการสงเสริมการตลาด
21. บริษัทขนสง จํากัดมีการโฆษณา และ
      ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ
22. บริษัทขนสง จํากัดมีเว็บไซต และ
      ผูโดยสารสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมได
23. ผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาตั๋ว
      โดยสารตามท่ีบริษัทกําหนดเชน สะสม

ตั๋วโดยสาร 10 ครั้งสามารถใชบริการรถ
      โดยสารฟรี 1 ครั้ง เปนตน
ดานบุคคล
24. พนักงานจําหนายตั๋วมีความสุภาพพรอม
      ใหคําแนะนํา และบริการท่ีดี
25. พนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตง
      กายสุภาพเรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาท่ี

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.3 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
   การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร

 กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
26. พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม
      พูดจาสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และการ
      บริการท่ีดีแกผูโดยสาร

Interval แบงเปน
5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
4 = ระดับความคิดเห็นมาก

27. พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่
ตามกฎจราจร

3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง
2 = ระดับความคิดเห็นนอย

ดานลักษณะทางกายภาพ 1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด
28. ชองจําหนายตั๋วมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน
      และมองเห็นงาย
29. ท่ีพักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง
      และเพียงพอตอผูโดยสาร
30. รถโดยสารมีสภาพดี และเครื่องยนตไม
      ขัดของระหวางเดินทาง
31. เบาะท่ีน่ังอยูในสภาพดีไมชํารุด และ
      สามารถปรับเบาะท่ีน่ังเอนนอนได
      พอเหมาะ
ดานกระบวนการ
32. ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด
      มีความแนนอน หรือไมเปล่ียนแปลงบอย
33. บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝาก
      สัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร
34. บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอ
      เท่ียวอยางนอย 2 คน ท้ังขาไป และ
      ขากลับ

(ตารางมีตอ)



46

ตารางที่ 3.3 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร

 กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
35. พนักงานมีการกลาวทักทายกับผูโดยสาร
      และใหขอมูลเก่ียวกับการเดินทางในเท่ียว
      น้ันๆ เชน จุดพักรถจะจอดท่ีจังหวัดใด
      ระยะเวลาในการเดินรถ จุดแวะพัก
      รับประทานอาหารท่ีจังหวัดใด เปนตน

Interval แบงเปน
5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
4 = ระดับความคิดเห็นมาก
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง
2 = ระดับความคิดเห็นนอย
1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด

สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด จํานวน 4
ขอ (ขอ 37 – 40)

ตารางที่ 3.4 : แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัท
ขนสง จํากัด

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
36. ทานมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใชบริการรถ
      โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดอีก

Interval แบงเปน
5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด

37. ทานมีการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมา
      ใชบริการบริษัทขนสง จํากัด

4 = ระดับความคิดเห็นมาก
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง

38. ทานมีความพึงพอใจในภาพรวมของการ
      ใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด

2 = ระดับความคิดเห็นนอย
1 = ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด



47

สวนที่ 4 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง
จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 7 ขอ
(ขอ 41 – 47)

ตารางที่ 3.5 : แสดงเกณฑในการวัดพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง
จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
39. วัตถุประสงคที่ทานใชบริการรถ
      โดยสารของบริษัทขนสง จํากัด (บขส.)

Nominal แบงเปน
1 = ไปศึกษา
2 = ไปทํางาน
3 = ไปติดตอธุรกิจ / คาขาย
4 = ไปทองเที่ยว
5 = เดินทางกลับบาน

40. ความถี่ในการใชบริการรถโดยสารของ
      บริษัท ขนสง จํากัด

Ordinal แบงเปน
1 = 1 คร้ัง / ป
2 = 2 - 3 คร้ัง / ป
3 = 4 - 5 คร้ัง / ป
4 = 6 - 7 คร้ัง / ป
5 = 8 คร้ังขึ้นไป

41. ทานเดินทางไปกับใคร Nominal แบงเปน
1 = ญาติ
2 = ครอบครัว
3 = เพื่อน

42. ทานเลือกเวลาที่ใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัท ขนสง จํากัดในการเดินทาง

      ชวงเวลาใดมากที่สุด

Ordinal แบงเปน
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.

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.5 (ตอ) : แสดงเกณฑในการวัดพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารของบริษัท ขนสง
   จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม
43. วิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสารทาน

 ใชวิธีไหนมากที่สุด
Nominal แบงเปน

1 = ซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานีในวัน
       เดินทาง
2 = ซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนา ณ
       สถานีขายต๋ัว
3 = จองต๋ัวโดยสารทางโทรศัพท
      ลวงหนา
4 = ซื้อต๋ัวโดยสารทางอินเทอรเน็ต

44. ทานซื้อต๋ัวโดยสารในรูปแบบใด Nominal แบงเปน
1 = ซื้อต๋ัวไปเที่ยวเดียว
2 = ซื้อต๋ัวทั้งขาไป และขากลับ

45. ทานไดรับขาวสาร การประชาสัมพันธ
      และโฆษณาของบริษัทจากขอใด

Nominal แบงเปน
1 = สถานีขนสง
2 = วิทยุ หรือ โทรทัศน
3 = หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือ
      แผนพับ
4 = อินเทอรเน็ต

4. การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย
4.1. การหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยการนําแบบสอบถามที่สราง

ขึ้นเสนอใหอาจารยที่ปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิ 2 ทาน คือ รองศาสตราจารย ดร. สุทธินันทน พรหม
สุวรรรณ คณบดีวิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ และนางสาวอรนุช ภูวัฒนวนิชย ผูชวย
ผูจัดการใหญ ฝายบริหารการเดินรถ บริษัท ขนสง จํากัด เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตองวามี
ความครอบคลุมในเนื้อหา และมีความสอดคลองกับวัตถุประสงคหรือไม ตลอดจนพิจารณาถึง
ความเหมาะสม ความชัดเจนของขอคําถาม และประเด็นคําถาม เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุง
แกไขขอบกพรองของแบบสอบถาม
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4.2. การวิเคราะหความเชื่อมั่น (Reliability) ของเคร่ืองมือ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่
ปรับปรุงแลวไปทําการทดสอบกับผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 30 คน แลวนําผลจากการทดสอบมาหาคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ดวยวิธีการของ ครอนบาช (Cronbach Alpha) ไดคาความ
เชื่อมั่นของเคร่ืองมือโดยรวม (α) = 0.9490 ผลการวิเคราะหรายปจจัยไดดังนี้

ตารางที่ 3.6 : แสดงผลการวิเคราะหรายปจจัย

ปจจัย      คาความเชื่อมั่น (α)
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 0.8819
ปจจัยดานราคา 0.8097
ปจจัยดานการจัดจําหนาย 0.7058
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 0.7646
ปจจัยดานบุคคล 0.8027
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 0.8071
ปจจัยดานกระบวนการ 0.8190
ปจจัยดานการเลือกใชบริการ 0.8787

จากผลวิเคราะหแบบสอบถาม ดวยสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha)
ของครอนบาช โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS แลวจึงปรับปรุงขอคําถามบางขอ ในการวัดคา
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามนั้น หากคาที่คํานวณไดมีคาตํ่ากวา 0.7 หรือ 70 % หรือมีคาใกล 0 จะ
ถือวามีความเชื่อถือไดระดับตํ่า แตถาคาที่คํานวณไดสูงกวา 0.7 หรือ 70 % ขึ้นไป หรือมีคาใกล 1
ถือวามีความเชื่อถือไดระดับสูง (Nunnally, 1978) ซึ่งผลการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟารวมไดเทากับ
0.9490 และคาความเชื่อมั่นของกลุมคําถามในแตละปจจัยมีคามากกวา 0.7 ขึ้นไป จึงถือไดวา
แบบสอบถามนี้สามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยคร้ังนี้ได
5. การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดมีวิธีการ และดําเนินการตามขั้นตอน
ดังนี้

1. ขอหนังสือจากบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยากรุงเทพถึงบริษัทขนสง จํากัด เพื่อขอความ
อนุเคราะหในการเก็บขอมูล
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2. ผูวิจัยดําเนินการนําแบบสอบถามไปแจกกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุดยังสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยใหวิธีการสัมภาษณ และรอรับกลับทันที จากนั้นเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด ในการจัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามจะกระทําดวยตนเองภายใน 5
วัน จนครบ 400 ชุด โดยนําแบบสอบถามไปแจกยังกลุมตัวอยางบริเวณที่พักผูโดยสารชั้น 1 และชั้น
3 ที่สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ในวัน เวลา และสถานที่เก็บตัวอยางดังนี้

ตารางที่ 3.7 : แสดงวัน เวลา และสถานที่เก็บตัวอยาง

วัน เวลา สถานท่ีเก็บตัวอยาง จํานวนตัวอยาง
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 : สถานที่เก็บตัวอยาง ไดแกบริเวณที่พักผูโดยสารชั้น 1 ซึ่งมีชองจําหนายต๋ัวโดยสารของ
ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใตต้ังอยู และบริเวณที่พักผูโดยสารชั้น 3 ซึ่งมีชอง
จําหนายต๋ัวโดยสารของภาคตะวันออกเฉียงเหนือต้ังอยู

3. ตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถาม
4. จัดหมวดหมูของแบบสอบถาม เพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหทางสถิติ

6. กรรมวิธีทางขอมูล
ขอมูลที่ทําการศึกษาแบงออกเปน 2 ประเภท คือ
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลในสวนนี้โดยใชวิธีการสํารวจ

จากการสรางแบบสอบถาม แลวทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองโดยใชเวลา 5 วันไดรับ
แบบสอบถามที่สมบูรณกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการคนควารวบรวมขอมูล ตําราวิชาการเอกสาร
ผลงานวิจัยจากหนวยงานตางๆ ไดแก สํานักหอสมุดแหงชาติ วิทยบริการจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
และหองสมุดสภาวิจัยแหงชาติ
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7. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล โดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 11.5 for Windows

(Statistical Package for the Social Science)
สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลมีดังนี้
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชเปนสถิติเบื้องตนที่ในการอภิปรายผล

ไดแก คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) มีการใชสถิติการวิจัยดังนี้
ปจจัยสวนประสมการตลาดประกอบดวย  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน

การจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
และปจจัยดานกระบวนการ ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis)
8. ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย

ตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีดังนี้
1. ตัวแปรอิสระ คือ สวนประสมการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัด

จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
2. ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด



บทท่ี 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การนําเสนอผลการวิจัยเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ผูวิจัยได
นําเสนอผลการวิเคราะหออกเปนขั้นตอนตางๆ ตามลําดับดังนี้

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารที่ผูตอบแบบสอบถาม
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
             เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
             กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
             บริษัทขนสง จํากัด
ตอนที่ 4 การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

                         (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ตอนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน

ผลการวิเคราะห
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอตามลําดับ ดังนี้
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีผูตอบแบบสอบถาม
การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารที่ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน ไดแก

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ดวยการแจกแจงความถี่ และคิดเปนรอยละ ซึ่ง
ผลการวิเคราะหแสดงผลดังตารางที่ 4.1 - 4.5
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ตารางท่ี 4.1 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามเพศ

เพศ จํานวน (คน) รอยละ
ชาย 209 52.25
หญิง 191 47.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.1 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญรอยละ 52.25 เปนเพศชาย มี
เพียงรอยละ 47.75 เปนเพศหญิง

ตารางท่ี 4.2 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน (คน) รอยละ
ตํ่ากวา หรือเทากับ 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 ปขึ้นไป 88 22.00
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.2 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 20 - 24 ป เปนอันดับ
แรก คิดเปนรอยละ 27.50 รองลงมาไดแก อายุระหวาง 25 - 29 ป คิดเปนรอยละ 23.25 อายุต้ังแต 35
ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ 22 อายุตํ่ากวา 19 ป คิดเปนรอยละ 13.75 และอายุ 30 - 34 ป คิดเปนรอยละ
13.50 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.3 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามระดับการศึกษา

การศึกษา จํานวน (คน) รอยละ
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวา 202 50.50
อนุปริญญา / ปวส. 72 18.00
ปริญญาตรี 122 30.50
สูงกวาปริญญาตรี 4 1.00
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.3 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวาเปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 50.50 รองลงมา ไดแก
การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 30.50 การศึกษาระดับอนุปริญญา / ปวส. คิดเปนรอยละ
18.00 และการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 1.00 ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.4 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามอาชีพ

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ
นักเรียน / นักศึกษา 55 13.75
พนักงานบริษัทเอกชน 171 42.75
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 23 5.75
กิจการสวนตัว 49 12.25
รับจางทั่วไป 102 25.50
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.4 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 42.75 อาชีพรับจางทั่วไป คิดเปนรอยละ 25.50 อาชีพ
นักเรียน / นักศึกษา คิดเปนรอยละ 13.75 อาชีพกิจการสวนตัว คิดเปนรอยละ 12.25 และอาชีพ
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 5.75 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.5 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามระดับรายได

รายได จํานวน (คน) รอยละ
ตํ่ากวา 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 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 10,000 – 14,999
บาท เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 47.25 มีรายได 15,000 – 19,999 บาท คิดเปนรอยละ 22.50 มี
รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 16.00 และมีรายไดต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ
14.25 ตามลําดับ

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอ
ชิต 2)

การวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ของผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
ดวยคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดังตารางที่ 4.6 – 4.13
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ตารางท่ี 4.6 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสม
การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ปจจัยสวนประสมการตลาด X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ดานผลิตภัณฑ 3.38 0.72 ปานกลาง
2. ดานราคา 3.52 0.76 มาก
3. ดานการจัดจําหนาย 3.74 0.76 มาก
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.30 0.86 ปานกลาง
5. ดานบุคคล 3.52 0.82 มาก
6. ดานลักษณะทางกายภาพ 3.58 0.78 มาก
7. ดานกระบวนการ 3.57 0.79 มาก

รวม 3.50 0.64 มาก

จากตารางที่ 4.6 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.50)

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ปจจัยดานการจัดจําหนายมีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด
( X  = 3.74) รองลงมาคือ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ( X  = 3.58 และ 3.57)
ตามลําดับ สวนดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.30)
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ตารางท่ี 4.7 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานผลิตภัณฑ X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. รถโดยสารอยูในสภาพที่ดี 3.63 0.92 มาก
2. ผาหม และหมอนรองศีรษะมีความสะอาด 3.36 0.98 ปานกลาง
3. หองน้ําบนรถมีความสะอาด 2.93 1.04 ปานกลาง
4. รถโดยสารมีเพลง หรือหนังที่ดีเปดใหผูโดยสารฟง
    หรือชมขณะเดินทาง

3.33 1.03 ปานกลาง

5. รสชาติของอาหาร และเคร่ืองดื่มที่แจกบนรถ หรือ
    รานอาหารที่พาไปรับประทานมีคุณภาพดี

3.24 1.01 ปานกลาง

6. เคร่ืองปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพใหอุณหภูมิที่
    พอเหมาะสม่ําเสมอ

3.55 0.97 มาก

7. บริษัทขนสง จํากัดมีเที่ยวรถใหเลือกหลายเที่ยว 3.66 1.01 มาก
รวม 3.38 0.72 ปานกลาง

จากตารางที่ 4.7 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.38)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัดมีเที่ยวรถใหเลือกหลาย
เที่ยว มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X = 3.66) รองลงมาคือ เร่ืองของรถโดยสารอยูในสภาพที่ดี
( X  = 3.63) สวนปจจัยในเร่ืองของหองน้ําบนรถมีความสะอาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุก
ปจจัย ( X  = 2.93)
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ตารางท่ี 4.8 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานราคาที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานราคา X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความ
    เหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง

3.61 0.87 มาก

2. ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความ
    เหมาะสมเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรับ

3.46 0.95 มาก

3. ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูก
    กวาบริษัทเดินรถโดยสารเอกชน

3.52 0.96 มาก

4. บริษัทขนสง จํากัด มีความหลากหลายของระดับ
    ราคาต๋ัวโดยสาร

3.50 0.91 มาก

รวม 3.52 0.76 มาก

จากตารางที่ 4.8 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
ราคาที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.52)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มี
ความเหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.61) รองลงมาคือ เร่ืองของ
ราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูกกวาบริษัทเดินรถโดยสารเอกชน และบริษัทขนสง
จํากัด มีความหลากหลายของระดับราคาต๋ัวโดยสาร ( X  = 3.52 และ 3.50) ตามลําดับ สวนปจจัยใน
เร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรับ มี
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.46)
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ตารางท่ี 4.9 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการจัด
จําหนายที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานการจัดจําหนาย X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ทําเลที่ต้ังของชองจําหนายต๋ัวหางาย และสะดวก 3.74 0.95 มาก
2. ชองจําหนายต๋ัวมีหลายชองสามารถอํานวยความ
    สะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวโดยสาร

3.64 0.95 มาก

3. ผูโดยสารสามารถซื้อต๋ัวไดหลายชองทาง เชน
    โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย อินเทอรเน็ต เปนตน

3.72 0.97 มาก

4. ผูโดยสารสามารถจองต๋ัวลวงหนาไดหลายวัน 3.86 0.98 มาก
รวม 3.74 0.76 มาก

จากตารางที่ 4.9 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการ
จัดจําหนายที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับสูง ( X  = 3.74)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของผูโดยสารสามารถจองต๋ัวลวงหนาได
หลายวัน มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.86) รองลงมาคือ เร่ืองของทําเลที่ต้ังของชองจําหนาย
ต๋ัวหางาย และสะดวก และผูโดยสารสามารถซื้อต๋ัวไดหลายชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย
อินเทอรเน็ต เปนตน ( X  = 3.74 และ 3.72) ตามลําดับ สวนปจจัยในเร่ืองของชองจําหนายต๋ัวมีหลาย
ชองสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวโดยสาร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X

= 3.64)
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ตารางท่ี 4.10 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานการสงเสริมการตลาด X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และประชาสัมพันธ
    ผานสื่อตางๆ

3.33 1.03 ปานกลาง

2. บริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถ
    หาขอมูลเพิ่มเติมได

3.48 0.99 มาก

3. ผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาต๋ัวโดยสารตามที่
    บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10 คร้ังสามารถ
    ใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง เปนตน

3.08 1.15 ปานกลาง

รวม 3.30 0.86 ปานกลาง

จากตารางที่ 4.10 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.30)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และ
ผูโดยสารสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมได มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.48) รองลงมาคือ เร่ืองของ
บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ ( X  = 3.33) สวนปจจัยในเร่ือง
ของผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาต๋ัวโดยสารตามที่บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10
คร้ังสามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง เปนตน มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  =
3.08)
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ตารางท่ี 4.11 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานบุคคลที่
มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานบุคคล X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. พนักงานจําหนายต๋ัวมีความสุภาพ พรอมให
    คําแนะนํา และบริการที่ดี

3.38 1.04 ปานกลาง

2. พนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตงกายสุภาพ
    เรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาที่

3.65 0.97 มาก

3. พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ
    พรอมใหคําแนะนํา และการบริการที่ดีแกผูโดยสาร

3.41 1.00 มาก

4. พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎ
    จราจร

3.64 1.01 มาก

รวม 3.52 0.82 มาก

จากตารางที่ 4.11 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
บุคคลที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.52)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของพนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตง
กายสุภาพเรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาที่ และพนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎ
จราจร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.65 และ 3.64) ตามลําดับ รองลงมาคือ เร่ืองของ
พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และการบริการที่ดีแก
ผูโดยสาร ( X  = 3.41) สวนปจจัยในเร่ืองของพนักงานจําหนายต๋ัวมีความสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา
และบริการที่ดี มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.38)
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ตารางท่ี 4.12 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานลักษณะทางกายภาพ X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ชองจําหนายต๋ัวมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน และ
    มองเห็นงาย

3.76 0.95 มาก

2. ที่พักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอ
    ตอผูโดยสาร

3.51 0.96 มาก

3. รถโดยสารมีสภาพดี และเคร่ืองยนตไมขัดของ
    ระหวางเดินทาง

3.55 0.93 มาก

4. เบาะที่นั่งอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถปรับ
    เบาะที่นั่งเอนนอนไดพอเหมาะ

3.53 1.02 มาก

รวม 3.58 0.78 มาก

จากตารางที่ 4.12 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.58)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของชองจําหนายต๋ัวมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน
และมองเห็นงาย มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.76) รองลงมาคือ เร่ืองของรถโดยสารมี
สภาพดี และเคร่ืองยนตไมขัดของระหวางเดินทาง และเบาะที่นั่งอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถ
ปรับเบาะที่นั่งเอนนอนไดพอเหมาะ ( X  = 3.55 และ 3.53) ตามลําดับ สวนปจจัยในเร่ืองของที่พัก
สําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอตอผูโดยสาร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X

= 3.51)
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ตารางท่ี 4.13 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
กระบวนการที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ดานกระบวนการ X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความ
    แนนอน หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย

3.56 0.91 มาก

2. บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝากสัมภาระ
    กอนขึ้นรถโดยสาร

3.44 1.01 มาก

3. บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเที่ยวอยาง
    นอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ

3.78 0.97 มาก

4. พนักงานมีการกลาวทักทายกับผูโดยสาร และให
    ขอมูลเกี่ยวกับการเดินทางในเที่ยวนั้นๆ เชน จุดพักรถ
    จะจอดที่จังหวัดใด ระยะเวลาในการเดินรถ จุดแวะ
    พักรับประทานอาหารที่จังหวัดใด เปนตน

3.50 1.06 มาก

รวม 3.57 0.79 มาก

จากตารางที่ 4.13 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
กระบวนการที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.57)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอ
เที่ยวอยางนอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด ( X  = 3.78) รองลงมาคือ เร่ือง
ของตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัดมีความแนนอน หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย ( X  = 3.56)
สวนปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัดมีการใหบริการรับฝากสัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร มีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.44)
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด

การวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัด  ดวยคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดังตารางที่ 4.14

ตารางท่ี 4.14 : คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

การเลือกใชบริการ X S.D. ระดับความคิดเห็น
1. มีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรถโดยสารของบริษัท
    ขนสง จํากัด อีก

3.65 1.00 มาก

2. มีการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัท
    ขนสง จํากัด

3.20 1.08 ปานกลาง

3. มีความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของ
    บริษัทขนสง จํากัด

3.44 0.95 มาก

รวม 3.43 0.88 มาก

จากตารางที่ 4.14 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.43)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัทขนสง จํากัด อีก มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด สูงที่สุด
( X  = 3.65) รองลงมาคือ เร่ืองของความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของบริษัทขนสง
จํากัด ( X  = 3.44) สวนปจจัยในเร่ืองของการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัทขนสง
จํากัด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด ตํ่ากวาทุกปจจัย ( X  = 3.20)
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ตอนท่ี 4 การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
(บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด (บขส.) ใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ไดแก วัตถุประสงคในการใชบริการ ความถี่ใน
การใชบริการ บุคคลที่รวมเดินทาง เวลาที่ใชบริการ วิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสาร รูปแบบการ
ซื้อต๋ัวโดยสาร และแหลงที่รับรูขาวสาร การประชาสัมพันธ และการโฆษณาของบริษัท ดวยการ
แจกแจงความถี่ และคิดเปนรอยละ ซึ่งผลการวิเคราะหแสดงผลดังตารางที่ 4.15 – 4.21

ตารางท่ี 4.15 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามวัตถุประสงคในการใชบริการ

วัตถุประสงคในการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ
ไปศึกษา 16 4.00
ไปทํางาน 53 13.25
ไปติดตอธุรกิจ / คาขาย 19 4.75
ไปทองเที่ยว 46 11.50
เดินทางกลับบาน 266 66.50
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.15 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเพื่อเดินทางกลับ
บาน เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 66.50 รองลงมา ไดแก ไปทํางาน และไปทองเที่ยว ซึ่งมีจํานวนที่
ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 13.25 และ 11.50 ตามลําดับ สวนไปติดตอธุรกิจ / คาขาย และไปศึกษา
คิดเปนรอยละ 4.75 และ 4.00 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.16 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ

ความถี่ในการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ
1 คร้ังตอป 64 16.00
2 - 3 คร้ังตอป 195 48.75
4 - 5 คร้ังตอป 52 13.00
6 - 7 คร้ังตอป 22 5.50
8 คร้ังขึ้นไป 67 16.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.16 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการ 2 - 3 คร้ังตอป
เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 48.75 รองลงมา ไดแก ใชบริการ 8 คร้ังขึ้นไป และ 1 คร้ังตอป ซึ่งมี
จํานวนที่ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 16.75 และ 16.00 ตามลําดับ สวนใชบริการ 4 – 5 คร้ังตอป คิด
เปนรอยละ 13.00 และใชบริการ 6 – 7 คร้ังตอป ซึ่งมีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 5.50

ตารางท่ี 4.17 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามบุคคลที่รวมเดินทาง

บุคคลท่ีรวมเดินทาง จํานวน (คน) รอยละ
ญาติ 118 29.50
ครอบครัว 176 44.00
เพื่อน 106 26.50
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.17 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเดินทางไปกับครอบครัว
เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 44.00 รองลงมา ไดแก เดินทางไปกับญาติ คิดเปนรอยละ 29.50 และ
เดินทางไปกับเพื่อน ซึ่งมีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 26.50



67

ตารางท่ี 4.18 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามเวลาที่ใชบริการ

เวลาท่ีใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ
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 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการในเวลา 17.31 -
21.00 น. เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 38.50 ใชบริการในเวลา 21.01 - 24.00 น. เปนอันดับ
รองลงมา คิดเปนรอยละ 20.00 ใชบริการในเวลา 7.00 - 10.30 น. และ10.31 - 14.00 น. ซึ่งมีจํานวนที่
ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 15.25 และ 14.25 ตามลําดับ และใชบริการในเวลา 14.01 - 17.30 น. ซึ่งมี
จํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 12.00

ตารางท่ี 4.19 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามวิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสาร

วิธีการซื้อตั๋ว และจองตั๋วโดยสาร จํานวน (คน) รอยละ
ซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานีในวันเดินทาง 306 76.50
ซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนา ณ สถานีขายต๋ัว 52 13.00
จองต๋ัวโดยสารทางโทรศัพทลวงหนา 19 4.75
ซื้อต๋ัวโดยสารทางอินเทอรเน็ต 23 5.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.19 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานี เปน
อันดับแรก คิดเปนรอยละ 76.50 ซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนา ณ สถานีขายต๋ัว เปนอันดับรองลงมา คิด
เปนรอยละ 13.00 และซื้อต๋ัวโดยสารทางอินเทอรเน็ต และจองต๋ัวโดยสารทางโทรศัพทลวงหนา ซึ่ง
มีจํานวนใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 5.75 และ 4.75 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.20 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามรูปแบบการซื้อต๋ัวโดยสาร

รูปแบบการซื้อตั๋วโดยสาร จํานวน (คน) รอยละ
ซื้อต๋ัวไปเที่ยวเดียว 321 80.25
ซื้อต๋ัวทั้งขาไป และขากลับ 79 19.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.20 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญรอยละ 80.25 ซื้อต๋ัวไป
เที่ยวเดียว มีเพียงรอยละ 19.75 ซื้อต๋ัวทั้งขาไป และขากลับ

ตารางท่ี 4.21 : จํานวน และรอยละของผูโดยสาร จําแนกตามแหลงที่รับรูขาวสาร การ
ประชาสัมพันธ และการโฆษณาของบริษัท

แหลงท่ีรับรูขาวสาร การประชาสัมพันธ
    และการโฆษณาของบริษัท จํานวน (คน) รอยละ

สถานีขนสง 245 61.25
วิทยุ หรือโทรทัศน 96 24.00
หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือแผนพับ 16 4.00
อินเทอรเน็ต 43 10.75
รวม 400 100.00

จากตารางที่ 4.21 พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขาวสารจากสถานี
ขนสง เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 61.25 ไดรับขาวสารจากวิทยุ หรือโทรทัศน และอินเทอรเน็ต
เปนอันดับรองลงมา คิดเปนรอยละ 24.00 และ 10.75 ตามลําดับ และไดรับขาวสารจากหนังสือพิมพ
นิตยสาร หรือแผนพับ ซึ่งมีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 4.00

ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน
การทดสอบสมมติฐานในตอนนี้ จะใชสถิติวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple

Regression Analysis) สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดต้ังสมมติฐานดังนี้
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ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงผลดังตารางที่ 4.22 ดังนี้

ตารางท่ี 4.22 : สัมประสิทธิ์ความถดถอยของปจจัยสวนประสมการตลาดกับเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)

ตัวแปรอิสระ B SEB  t Sig.
1. ดานผลิตภัณฑ 0.204 0.068 0.168 3.010  0.003*
2. ดานราคา 0.040 0.064 0.035 0.633 0.527
3. ดานการจัดจําหนาย -0.012 0.060 -0.011 -0.209 0.835
4. ดานการสงเสริมการตลาด 0.124 0.050 0.121 2.488  0.013*
5. ดานบุคคล 0.105 0.060 0.098 1.742 0.082
6. ดานลักษณะทางกายภาพ 0.112 0.064 0.099 1.747 0.082
7. ดานกระบวนการ 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 พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด
และปจจัยทางดานกระบวนการ โดยที่ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มากที่สุด
ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมาไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยสวนประสมการตลาด
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) นอยที่สุด ไดแก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยตัวแปรอิสระ
ทั้ง 7 ตัว สามารถพยากรณการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
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ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยมีความแมนยําในการพยากรณ หรือมีอิทธิพลคิดเปน
รอยละ 52.60 สวนที่เหลือเกิดจากตัวแปรอ่ืน

และจากการทดสอบสมมติฐานสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังภาพที่ 4.1 ดังนี้

ภาพท่ี 4.1 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สวนประสมการตลาด

การเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด

0.168
(Sig. = 0.003*)

0.121
(Sig. = 0.013*)

0.356
(Sig. = 0.000*)

2. ดานราคา

3. ดานการจัดจําหนาย

4. ดานการสงเสริมการตลาด

5. ดานบุคคล

6. ดานลักษณะทางกายภาพ

7. ดานกระบวนการ

1. ดานผลิตภัณฑ
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และจากการสมมติฐาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานดังตารางที่ 4.23 ดังนี้

ตารางท่ี 4.23 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

ตัวแปร ผลการทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐาน

1. ดานผลิตภัณฑ ยอมรับสมมติฐาน
2. ดานราคา ปฏิเสธสมมติฐาน
3. ดานการจัดจําหนาย ปฏิเสธสมมติฐาน
4. ดานการสงเสริมการตลาด ยอมรับสมมติฐาน
5. ดานบุคคล ปฏิเสธสมมติฐาน
6. ดานลักษณะทางกายภาพ ปฏิเสธสมมติฐาน
7. ดานกระบวนการ ยอมรับสมมติฐาน



บทท่ี  5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาไดแก ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จํานวน 400 คน กําหนดกลุมตัวอยาง
โดยใชตารางของ Taro Yamane และทําการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)

ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูศึกษาไดทําการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยาง ไดแก
ผูโดยสารที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) จํานวน 400 คน ปรากฏวาสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดกลับมาจํานวน 400 คน คิดเปน
รอยละ 100.00 จากนั้นไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาลงรหัส ปอนขอมูล และวิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ
คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานใชสถิติวิเคราะหการถดถอย
พหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05
สําหรับผลการศึกษา ผูศึกษาไดนําเสนอตามขั้นตอนดังนี้

สรุปผลการศึกษา

จากผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ผูวิจัยไดสรุปผล
การศึกษาดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีผูตอบแบบสอบถาม
จากผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 20 - 24 ป มีการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได
10,000 - 14,999 บาท
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอ
ชิต 2)

จากผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ปจจัยดานการจัดจําหนายมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก ดานลักษณะทาง
กายภาพ และ ดานกระบวนการ สวนดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุก
ปจจัย เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละดาน พบวา

ดานผลิตภัณฑ พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัดมีเที่ยวรถใหเลือกหลายเที่ยว มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด
รองลงมาไดแก เร่ืองของรถโดยสารอยูในสภาพที่ดี สวนปจจัยในเร่ืองของหองน้ําบนรถมีความ
สะอาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย

ดานราคา พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานราคาที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัย
ในเร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง มีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูกกวา
บริษัทเดินรถโดยสารเอกชน และบริษัทขนสง จํากัด มีความหลากหลายของระดับราคาต๋ัวโดยสาร
สวนปจจัยในเร่ืองของราคาต๋ัวโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับการ
บริการที่ไดรับ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย
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ดานการจัดจําหนาย พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
การจัดจําหนายที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ปจจัยในเร่ืองของผูโดยสารสามารถจองต๋ัวลวงหนาไดหลายวัน มีผลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด
รองลงมาไดแก เร่ืองของทําเลที่ต้ังของชองจําหนายต๋ัวหางาย และสะดวก และผูโดยสารสามารถซื้อ
ต๋ัวไดหลายชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทนจําหนาย อินเทอรเน็ต เปนตน สวนปจจัยในเร่ืองของชอง
จําหนายต๋ัวมีหลายชองสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวโดยสาร มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ตํ่ากวาทุกปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถหา
ขอมูลเพิ่มเติมได มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีการ
โฆษณา และประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ สวนปจจัยในเร่ืองของผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคา
ต๋ัวโดยสารตามที่บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10 คร้ังสามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง
เปนตน มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย

ดานบุคคล  พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานบุคคลที่
มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัย
ในเร่ืองของพนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตงกายสุภาพเรียบรอยในขณะปฏิบัติหนาที่ และ
พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎจราจร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก
เร่ืองของพนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และการบริการที่ดี
แกผูโดยสาร สวนปจจัยในเร่ืองของพนักงานจําหนายต๋ัวมีความสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และ
บริการที่ดี มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย
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ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของชองจําหนายต๋ัวมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน และมองเห็นงาย มีผล
ตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของรถโดยสารมีสภาพดี และเคร่ืองยนตไมขัดของระหวาง
เดินทาง และเบาะที่นั่งอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถปรับเบาะที่นั่งเอนนอนไดพอเหมาะ สวน
ปจจัยในเร่ืองของที่พักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอตอผูโดยสาร มีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย

ดานกระบวนการ พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน
กระบวนการที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัย
ในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเที่ยวอยางนอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ มีผล
ตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความ
แนนอน หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย สวนปจจัยในเร่ืองของบริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝาก
สัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ตํ่ากวาทุกปจจัย

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด

จากผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด สรุปในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา ปจจัยในเร่ืองของแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด อีก
มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด สูงที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองของความ
พึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด สวนปจจัยในเร่ืองของการแนะนํา
หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัทขนสง จํากัด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด ตํ่ากวาทุกปจจัย
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ตอนท่ี 4 การวิเคราะหพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
(บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)

จากผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารสวนใหญใชบริการเพื่อเดินทางกลับบาน โดยใชบริการ 2
- 3 คร้ังตอป สวนคนในครอบครัวถือเปนบุคคลที่รวมเดินทางมากที่สุด สําหรับเวลาที่ใชบริการใน
การเดินทางมากที่สุดคือ เวลา 17.31 - 21.00 น. สวนวิธีการซื้อต๋ัว และจองต๋ัวโดยสารที่ผูโดยสารใช
มากที่สุด คือ ซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานี สําหรับรูปแบบการซื้อต๋ัวโดยสารนั้น พบวา ผูโดยสารมักซื้อต๋ัว
ไปเที่ยวเดียว และแหลงที่รับรูขาวสาร การประชาสัมพันธ และการโฆษณาของบริษัทที่ผูโดยสาร
รับรูมากที่สุดคือ ขาวสารจากสถานีขนสง

ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐาน ปจจัยสวนประสมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัท

ขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา
ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด

ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก
ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยทางดานกระบวนการ โดยที่
ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มากที่สุด ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมา
ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร
ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) นอยที่สุด ไดแก
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยตัวแปรอิสระทั้ง 7 ตัว สามารถพยากรณการเลือกใชบริการรถ
โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยมีความ
แมนยําในการพยากรณ หรือมีอิทธิพลคิดเปนรอยละ 52.60 สวนที่เหลือเกิดจากตัวแปรอ่ืน

อภิปรายผล

จากผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) สามารถอภิปรายไดดังนี้

สมมติฐานท่ี 1 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานผลิตภัณฑมีผลตอ
การเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก
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ตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยสามารถอธิบายไดดังนี้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานี
ขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ซึ่งไดแก รถโดยสารอยูในสภาพที่ดี ผาหม และหมอนรองศีรษะมีความสะอาด
หองน้ําบนรถมีความสะอาด รถโดยสารมีเพลง หรือหนังที่ดีเปดใหผูโดยสารฟง หรือชมขณะ
เดินทาง รสชาติของอาหาร และเคร่ืองดื่มที่แจกบนรถ หรือรานอาหารที่พาไปรับประทานมีคุณภาพ
ดี เคร่ืองปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพใหอุณหภูมิที่พอเหมาะสม่ําเสมอ และบริษัทขนสง จํากัด
มีเที่ยวรถใหเลือกหลายเที่ยว (ชูวงศ ฉายะบุตร 2536) มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร ทั้งนี้
เนื่องจากผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีเปนเคร่ืองมือสําคัญที่สรางความเชื่อถือ ความศรัทธาใหกับลูกคา
ทําใหภาพลักษณที่ลูกคาไดรับมีผลในการสั่งซื้อ หรือใชบริการอ่ืนๆ ในโอกาสตอไปได นอกจากนี้
(Vuchic, 1979 อางใน กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546 หนา 52 ) ปจจัยที่ผูโดยสารใชบริการรถโดยสาร
ประจําทาง ประกอบดวย ความสะดวกสบายของยานพาหนะ ซึ่งหมายถึงมีที่นั่ง มีเคร่ืองปรับอากาศ
สะอาด มีอุณหภูมิที่เหมาะสม มีการบํารุงรักษาที่ดีทั้งของสภาพรถ และสถานีผูโดยสาร รวมถึงตอง
มีสภาพที่ไมแออัด ใกลที่จอดรถมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร ผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลอง
กับงานวิจัยของธีรยสถ ปานกลาง (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชรถโดยสาร
ประจําทางภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานคร
พบวาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเปนอันดับหนึ่ง คือดานผลิตภัณฑ
รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด

สมมติฐานท่ี 2 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานราคามีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก
ตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานราคา ไมมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว
ทั้งนี้เปนเพราะผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางใดอยางหนึ่งใหบรรลุ
ความสําเร็จได เชน ภาพลักษณของบริษัทมีความนาเชื่อถือ ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน มี
ความซื่อสัตย และมีการสื่อสารที่ดี ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจที่ไดรับการบริการนั้น ดังนั้น
ปจจัยทางดานราคาจึงไมมีผลตอการเลือกใชบริการ ซึ่งผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ
วัลลภ อินทสร (2543) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสาร
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ประจําทางปรับอากาศภาคตะวันออก พบวาในสวนของปจจัยดานราคาคาโดยสาร และปจจัยดาน
การสงเสริมการขาย เร่ืองการสะสมยอดเดินทาง ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปานกลางถึง
นอย นอกจากนี้ยังมีสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทาง
กับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาในดานราคาคาโดยสาร และดานการสงเสริมการตลาด
กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลางถึงนอย

สมมติฐานท่ี 3 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานการจัดจําหนายมี
ผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis) จากตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานการจัดจําหนาย ไมมีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ซึ่ง
ไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้เนื่องจากปจจุบันผูใหบริการมีความพรอมสําหรับบริการ
และการจัดหาอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ โดยผูใชบริการไดรับความสะดวก
รวดเร็วจากการใชบริการ ซึ่งมีขั้นตอนไมซับซอนมากเกินไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่
ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการแบบต้ังอยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก
ดังนั้นปจจัยทางดานการจัดจําหนายจึงไมมีผลตอการเลือกใชบริการ

สมมติฐานท่ี 4 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานการสงเสริม
การตลาดมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis) จากตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยสามารถอธิบายไดดังนี้

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
หมายความวา การสงเสริมการตลาด ซึ่งไดแก บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ บริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมได และ
ผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาต๋ัวโดยสารตามที่บริษัทกําหนดเชน สะสมต๋ัวโดยสาร 10 คร้ัง
สามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1 คร้ัง เปนตน แฮคเซเวอร (Haksever, 2000) มีผลตอการเลือกใช
บริการรถโดยสาร ทั้งนี้เปนเพราะกลยุทธของผูใหบริการที่กําหนดขึ้น เพื่อใชในการติดตอสื่อสาร
กับกลุมลูกคาเปาหมายสามารถดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการได เชน การใชพนักงานขาย พนักงาน
ขายทุกคนที่ติดตอกับลูกคาจะเปนจุดขายของการบริการ และองคกร ดังนี้ตองมีการอบรมพนักงาน
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ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อที่จะเปนการสนับสนุนการใหบริการในการกลับมาใชซ้ํา
ของลูกคา ดังนั้นการรักษาความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยูจึงเปนสิ่งสําคัญ รวมทั้งการแกปญหาอยาง
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร ผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับ
งานวิจัยของชุติมา ธนาวัฒนากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถ
โดยสารปรับอากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา พบวากลุมตัวอยางให
ความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก และธีรยสถ ปานกลาง (2548) ศึกษา
เร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชรถโดยสารประจําทางภายใตการกํากับดูแลขององคการขนสง
มวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ในกรุงเทพมหานคร พบวาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเปนอันดับหนึ่ง คือดานผลิตภัณฑ รองลงมา คือดานการสงเสริมการตลาด

สมมติฐานท่ี 5 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานบุคคลมีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก
ตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานบุคคล ไมมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว
ทั้งนี้เปนเพราะผูใหบริการมีการเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะ
ใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ โดยทางบริษัทจะมีการคัดเลือก การฝกอบรมใหความรู
ความสามารถ เจตคติ พรอมทั้งการจูงใจใหแกพนักงานใหมีมาตรฐานเดียวกัน เชน ผูใหบริการ
จะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของ
ผูรับบริการ มีทักษะ และจิตสํานึกของการใหบริการ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการ และ
ความพึงพอใจของลูกคาขณะที่ใชบริการของทางบริษัท ดังนั้นปจจัยทางดานบุคคลจึงไมมีผลตอ
การเลือกใชบริการ ซึ่งผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความ
คิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัย
สวนบุคคลไมมีผลตอการใหระดับความสําคัญกับปจจัยโดยรวมที่ใชในการตัดสินใจเดินทางรถ
โดยสารกับสายการบินไทย

สมมติฐานท่ี 6 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานลักษณะทาง
กายภาพมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple
Regression Analysis) จากตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีผลตอการ
เลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
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(หมอชิต 2) ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้เปนเพราะบริษัทมีการเตรียมวัสดุอุปกรณ
พรอมสําหรับการบริการ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ เชน การจัดสถานที่ใหสวยงาม
และสะอาด พรอมทั้งมีการตรวจสอบ และซอมแซมบํารุงอุปกรณใหอยูในสภาพที่ดีพรอมใชงานอยู
ตลอดเวลา เพื่อสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสารที่ใชบริการของทางบริษัท ดังนั้นปจจัยทางดาน
ลักษณะทางกายภาพ ไมมีผลตอการเลือกใชบริการ ซึ่งผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ
ชุติมา ธนาวัฒนากร (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารปรับ
อากาศของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย

สมมติฐานท่ี 7 ของการศึกษา ที่วา “ปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานกระบวนการมีผล
ตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)” โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก
ตารางที่ 4.23 พบวา ปจจัยดานกระบวนการ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยสามารถอธิบายไดดังนี้

ปจจัยดานกระบวนการ มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน
สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
หมายความวา ดานกระบวนการ ซึ่งไดแก ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความแนนอน
หรือไมเปลี่ยนแปลงบอย บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝากสัมภาระกอนขึ้นรถโดยสาร
บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเที่ยวอยางนอย 2 คน ทั้งขาไป และขากลับ และพนักงานมี
การกลาวทักทายกับผูโดยสาร และใหขอมูลเกี่ยวกับการเดินทางในเที่ยวนั้นๆ เชน จุดพักรถจะจอด
ที่จังหวัดใด ระยะเวลาในการเดินรถ จุดแวะพักรับประทานอาหารที่จังหวัดใด เปนตน แฮคเซเวอร
(Haksever, 2000) มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสาร ทั้งนี้เนื่องจากขั้นตอนของการใหบริการจะ
เกี่ยวของกับการออกแบบขั้นตอน และระบบในการจัดสงการใหบริการแกลูกคา ถาองคกรไมให
ความสําคัญกับขั้นตอนของการใหบริการอยางเพียงพอจะทําใหคุณภาพของการบริการตกตํ่า และ
ทําใหลูกคาไมพอใจได สิ่งที่สําคัญในองคกรที่ทําการใหบริการ ขั้นตอนของการใหบริการ และ
ผลสําเร็จที่ออกมาจะมีความสําคัญเทาๆ กัน ดังนั้นนักการตลาดจะตองออกแบบขั้นตอนของการ
ใหบริการ เพื่อเปนการควบคุมคุณภาพในการใหบริการ นอกจากนี้ (Vuchic, 1979 อางใน
กรรณิการ แสงสุริศรี, 2546 หนา 52) ไดกลาววา ปจจัยที่ผูโดยสารใชบริการรถโดยสารประจําทาง
จะตองมีความตรงตอเวลา ซึ่งไดแก ระบบขนสงตองมีความตรงตอเวลา มีตารางกําหนดเวลาที่
แนนอน ความถี่ในการใหบริการ และความเที่ยงตรงของการบริการ และเวลาในการเดินทางจนถึง
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ปลายทางตองมีความสมบูรณ ซึ่งประกอบดวย 5 สวนไดแก เวลาการเขาถึง เวลารอคอย เวลาเปลี่ยน
ถายพาหนะ และเวลาออกเดินทาง ระบบขนสงตองมีความรวดเร็ว และตองรนระยะเวลาในการ
เปลี่ยนถาย หรือขนถายรูปแบบการเดินทาง ผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ
สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาระดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางโดย
สายการบินไทย กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากกับขั้นตอนการใหบริการ

ขอเสนอแนะ

ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา
จากผลการศึกษา พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ

โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยภาพรวม
อยูในระดับมาก แตควรมีการปรับปรุงในบางประเด็นที่สงผลทําใหผูโดยสารมีการเลือกใชบริการ
รถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มากขึ้น
ดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ ทางผูประกอบการควรใหความสําคัญกับหองน้ําบนรถโดยสาร ควรมี
ความสะอาด ควรมีเพลง หรือหนังที่ดีเปดใหผูโดยสารฟง หรือชมขณะเดินทาง ควรบริการดวย
อาหารที่มีรสชาติดี มีคุณภาพ นารับประทาน และผาหม หรือหมอนรองศีรษะควรมีความสะอาด

2. ดานราคา ทางผูประกอบการควรกําหนดราคาคาโดยสาร ควรใหเหมาะสมกับตนทุนของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) โดยพิจารณาตนทุนและ
คาใชจายในการใหบริการ และควรกําหนดราคาจําหนายต๋ัวโดยสารใหมีหลายราคา

3. ดานการจัดจําหนาย ทางผูประกอบการควรจัดทําชองจําหนายต๋ัวโดยสารใหมีหลายชอง
และควรเพิ่มวิธีการจําหนายต๋ัวโดยสาร เชน การโทรศัพทจองต๋ัวโดยสาร การจองต๋ัวโดยสารผาน
ทางอินเทอรเน็ต อีกทั้งชองจําหนายต๋ัวโดยสารควรต้ังอยูในที่ที่สามารถหางาย และควรมีปายบอก
เพื่อใหผูโดยสารไดรับความสะดวก

4. ดานการสงเสริมการตลาด ทางผูประกอบการควรจัดรายการใหกับผูโดยสารที่ใชบริการ
เปนประจํา ดวยการใหสวนลดคาต๋ัวโดยสาร อีกทั้งทางบริษัทควรมีการโฆษณา ประชาสัมพันธผาน
สื่อตางๆ เพื่อใหขอมูลแกลูกคา
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5. ดานบุคลากร ทางผูประกอบการควรจัดอบรมพนักงานขายต๋ัว และพนักงานใหบริการ
บนรถโดยสารในเร่ือง การพูด การใหบริการตอผูใชบริการ การแตงกาย การยิ้มแยม การตอนรับ
ผูใชบริการ การใหขอมูลที่ถูกตองพรอมคําแนะนําจากพนักงาน

6. ดานลักษณะทางกายภาพ ทางผูประกอบการควรปรับปรุงความสะอาดภายในรถโดยสาร
มีการตรวจเช็คสภาพเคร่ืองยนตกอน และหลังจากการเดินทาง ควรปรับเปลี่ยนเบาะนั่งที่ชํารุดใหอยู
ในสภาพพรอมใชงาน และสถานที่ควรมีความกวางขวาง และเพียงพอตอจํานวนผูโดยสารที่ใช
บริการ

7. ดานกระบวนการ ทางผูประกอบการควรมีการใหบริการเสริม เชน มีการรับฝากสัมภาระ
กอนจะขึ้นรถ การมีพนักงานใหขอมูลเกี่ยวกับการเดินทาง ระยะเวลาในการเดินทาง สถานที่แวะ
รับประทานอาหาร หรือแวะซื้อของฝาก ตลอดจนความแนนอนของเวลาในการออกเดินทาง
ระยะเวลาเดินทาง สถานที่รอขึ้นรถโดยสาร เพื่อเพิ่มความมั่นใจใหแกผูโดยสาร

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป
1. การวิจัยคร้ังตอไปควรศึกษาในเร่ือง ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ และ

ดานสวนประสมการตลาดที่มีตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสง
ผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของ
ผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
เพื่อนําผลการศึกษาวิจัยไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาดานบุคลากร คุณภาพในการ
ใหบริการ และดานสวนประสมการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด

2. สําหรับผูที่จะทําการวิจัยคร้ังตอไปควรศึกษาเพิ่มเติม เร่ือง ความคาดหวังของผูโดยสารที่
มีตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2) เพื่อที่จะไดทราบถึงรายละเอียดที่ผูโดยสารตองการไดรับจากการใหบริการของบริษัท
ขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดไป
ปรับปรุงการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ

3. การวิจัยคร้ังตอไปผูวิจัยควรศึกษาถึงรายละเอียดของสวนงาน หรือแผนกในการ
ใหบริการใหมากขึ้น เพื่อที่จะไดทราบถึงขอมูล และรายละเอียดในสวนงานยอยตางๆ ที่ใหบริการ
ของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) เพื่อที่จะสามารถนํา
ขอมูลที่ไดไปปรับปรุง และพัฒนาไดอยางถูกตองแมนยํา ซึ่งในการวิจัยคร้ังนี้มุงเนนในภาพรวม
มากเกินไป
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แบบสอบถาม
“ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัดใน

สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)”
คําชี้แจง

1. แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อใชเปนขอมูลประกอบการศึกษาเฉพาะบุคคลของนักศึกษา
ปริญญาโทหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ใน
การศึกษาเร่ือง “ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัท
ขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)” ขอมูลในแบบสอบถามฉบับนี้
จะนําไปใชประโยชนทางการศึกษาเทานั้น และนําไปวิเคราะห และนําเสนอภาพรวมโดยไมระบุวา
เปนบุคคลใด ผูศึกษาขอขอบพระคุณทานที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี้เปนอยาง
ดี

2. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 4 ตอน คือ
ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล
ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถ

โดยสารของบริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร
(หมอชิต 2)

ตอนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
ตอนที่ 4 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง

จํากัด (บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
ขอขอบพระคุณทานที่ใหความรวมมือ

นางสาวสาวิณี นอยคง
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ

ตอนท่ี 1 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงใน ( ) หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริง และแสดงความ
คิดเห็นที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน
1. เพศ

( ) 1. ชาย ( ) 2. หญิง
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2. อายุ
( ) 1. ตํ่ากวา หรือเทากับ 19 ป ( ) 2. 20 - 24 ป ( ) 3. 25 - 29 ป
( ) 4. 30 - 34 ป ( ) 5. ต้ังแต 35 ปขึ้นไป

3. การศึกษา
( ) 1. มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวา ( ) 2. อนุปริญญา / ปวส.
( ) 3. ปริญญาตรี ( ) 4. สูงกวาปริญญาตรี

4. อาชีพ
( ) 1. นักเรียน / นักศึกษา ( ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน
( ) 3. ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ ( ) 4. กิจการสวนตัว
( ) 5. รับจางทั่วไป

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
( ) 1. ตํ่ากวา 10,000 บาท ( ) 2. 10,000 - 14,999 บาท
( ) 3. 15,000 - 19,999 บาท ( ) 4. ต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป

ตอนท่ี 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัดในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง หรือสอดคลองกับความรูสึกของ
ทานมากที่สุดเพียงคําตอบเดียว (กรุณาตอบใหครบทุกขอ)

ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด มากที่สุด                  นอยที่สุด

ดานผลิตภัณฑ
6. รถโดยสารอยูในสภาพท่ีดี 5 4 3 2 1
7. ผาหม และหมอนรองศีรษะมีความสะอาด 5 4 3 2 1
8. หองนํ้าบนรถมีความสะอาด 5 4 3 2 1
9. รถโดยสารมีเพลง หรือหนังท่ีดีเปดใหผูโดยสารฟง หรือชมขณะ
    เดินทาง

5 4 3 2 1

10. รสชาติของอาหาร และเครื่องดื่มท่ีแจกบนรถ หรือรานอาหารท่ีพา
      ไปรับประทานมีคุณภาพดี

5 4 3 2 1

11. เครื่องปรับอากาศบนรถมีประสิทธิภาพใหอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ
      สมํ่าเสมอ

5 4 3 2 1
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ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด มากที่สุด                  นอยที่สุด

12. บริษัทขนสง จํากัดมีเท่ียวรถใหเลือกหลายเท่ียว 5 4 3 2 1
ดานราคา
13. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเม่ือเทียบ
      กับระยะทาง

5 4 3 2 1

14. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีความเหมาะสมเม่ือเทียบ
      กับการบริการท่ีไดรับ

5 4 3 2 1

15. ราคาตั๋วโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด มีราคาถูกกวาบริษัทเดินรถ
      โดยสารเอกชน 5 4 3 2 1

16. บริษัทขนสง จํากัด มีความหลากหลายของระดับราคาตั๋วโดยสาร 5 4 3 2 1
ดานการจัดจําหนาย
17. ทําเลท่ีตั้งของชองจําหนายตั๋วหางาย และสะดวก 5 4 3 2 1
18. ชองจําหนายตั๋วมีหลายชองสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็วใน
      การซื้อตั๋วโดยสาร

5 4 3 2 1

19. ผูโดยสารสามารถซื้อตั๋วไดหลายชองทาง เชน โทรศัพท ตัวแทน
      จําหนาย อินเทอรเน็ต เปนตน 5 4 3 2 1

20. ผูโดยสารสามารถจองตั๋วลวงหนาไดหลายวัน 5 4 3 2 1
ดานการสงเสริมการตลาด
21. บริษัทขนสง จํากัด มีการโฆษณา และประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 5 4 3 2 1
22. บริษัทขนสง จํากัด มีเว็บไซต และผูโดยสารสามารถหาขอมูล
      เพิ่มเติมได

5 4 3 2 1

23. ผูโดยสารสามารถไดรับสวนลดคาตั๋วโดยสารตามท่ีบริษัทกําหนด
      เชน สะสมตั๋วโดยสาร 10 ครั้งสามารถใชบริการรถโดยสารฟรี 1
      ครั้ง เปนตน

5 4 3 2 1

ดานบุคคล
24. พนักงานจําหนายตั๋วมีความสุภาพ พรอมใหคําแนะนํา และบริการ
      ท่ีดี

5 4 3 2 1

25. พนักงานตอนรับ และพนักงานขับรถแตงกายสุภาพเรียบรอย
      ในขณะปฏิบัติหนาท่ี 5 4 3 2 1



90

ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารของ
บริษัทขนสง จํากัด มากที่สุด                  นอยที่สุด

26. พนักงานตอนรับบนรถมีหนาตายิ้มแยม พูดจาสุภาพ พรอมให
      คําแนะนํา และการบริการท่ีดีแกผูโดยสาร

5 4 3 2 1

27. พนักงานขับรถมีความเชี่ยวชาญ และขับขี่ตามกฎจราจร 5 4 3 2 1
ดานลักษณะทางกายภาพ
28. ชองจําหนายตั๋วมีปายชื่อของบริษัทชัดเจน และมองเห็นงาย 5 4 3 2 1
29. ท่ีพักสําหรับผูโดยสารมีความกวางขวาง และเพียงพอตอผูโดยสาร 5 4 3 2 1
30. รถโดยสารมีสภาพดี และเครื่องยนตไมขัดของระหวางเดินทาง 5 4 3 2 1
31. เบาะท่ีน่ังอยูในสภาพดีไมชํารุด และสามารถปรับเบาะท่ีน่ังเอน
      นอนไดพอเหมาะ

5 4 3 2 1

ดานกระบวนการ
32. ตารางเวลาเดินรถของบริษัทขนสง จํากัด มีความแนนอน หรือไม
      เปล่ียนแปลงบอย

5 4 3 2 1

33. บริษัทขนสง จํากัด มีการใหบริการรับฝากสัมภาระกอนขึ้นรถ
      โดยสาร

5 4 3 2 1

34. บริษัทขนสง จํากัด มีพนักงานขับรถตอเท่ียวอยางนอย 2 คน ท้ังขา
      ไป และขากลับ 5 4 3 2 1

35. พนักงานมีการกลาวทักทายกับผูโดยสาร และใหขอมูลเก่ียวกับการ
      เดินทางในเท่ียวน้ันๆ เชน จุดพักรถจะจอดท่ีจังหวัดใด ระยะเวลา
      ในการเดินรถ จุดแวะพักรับประทานอาหารท่ีจังหวัดใด เปนตน

5 4 3 2 1

ตอนท่ี 3 สอบถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง หรือสอดคลองกับความรูสึกของ
ทานมากที่สุดเพียงคําตอบเดียว (กรุณาตอบใหครบทุกขอ)

ระดับความคิดเห็นการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
มากที่สุด                  นอยที่สุด

36. ทานมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง
      จํากัดอีก

5 4 3 2 1
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ระดับความคิดเห็นการเลือกใชบริการรถโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
มากที่สุด                  นอยที่สุด

37. ทานมีการแนะนํา หรือชักชวนใหเพื่อนมาใชบริการบริษัทขนสง
      จํากัด

5 4 3 2 1

38. ทานมีความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของบริษัทขนสง
      จํากัด

5 4 3 2 1

ตอนท่ี 4 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูโดยสารของบริษัทขนสง จํากัด
(บขส.) ในสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2)
39. วัตถุประสงคที่ทานใชบริการรถโดยสารของบริษัท ขนสง จํากัด (บขส.)

( ) 1. ไปศึกษา ( ) 2. ไปทํางาน ( ) 3. ไปติดตอธุรกิจ/คาขาย
( ) 4. ไปทองเที่ยว ( ) 5. เดินทางกลับบาน

40. ความถี่ในการใชบริการรถโดยสารของบริษัท ขนสง 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. ทานเดินทางไปกับใคร
 ( ) 1. ญาติ ( ) 2. ครอบครัว ( ) 3. เพื่อน

42. ทานเลือกเวลาที่ใชบริการรถโดยสารของบริษัท ขนสง 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 และจองต๋ัวโดยสารทานใชวิธีไหนมากที่สุด
( ) 1. ซื้อต๋ัวโดยสารที่สถานีในวันเดินทาง ( ) 2. ซื้อต๋ัวโดยสารลวงหนา ณ สถานีขายต๋ัว
( ) 3. จองต๋ัวโดยสารทางโทรศัพทลวงหนา ( ) 4. ซื้อต๋ัวโดยสารทางอินเทอรเน็ต

44. ทานซื้อต๋ัวโดยสารในรูปแบบใด
( ) 1. ซื้อต๋ัวไปเที่ยวเดียว ( ) 2. ซื้อต๋ัวทั้งขาไป และขากลับ

45. ทานไดรับขาวสาร การประชาสัมพันธ และโฆษณาของบริษัทจากขอใด
( ) 1. สถานีขนสง ( ) 2. วิทยุ หรือ โทรทัศน
( ) 3. หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือแผนพับ ( ) 4. อินเทอรเน็ต

ผูทําการวิจัย ขอขอบคุณที่ทานกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้
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