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บทคัดย่อ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการให้บริการ

รถตูโ้ดยสาร 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสาร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ3) ศึกษาปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสาร กลุ่มตวัอยา่ง คือ  ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
ของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 3 เสน้ทาง ไดแ้ก่  เสน้เสนา – รังสิต เสน้เสนา – หมอชิต 2 และเสน้เสนา – สายใต้
เก่า จ านวน 283 คน ซ่ึงไดม้าดว้ยวธีิการเลือกตวัอยา่งสุ่มแบบง่าย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม มีค่า
ความเช่ือมัน่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เท่ากบั 0.80 และคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร เท่ากบั 0.70 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว การทดสอบแอลเอสดี และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ  
 ผลการวจิยั พบวา่ 1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านราคา และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ และ
คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือถือในการให้บริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 2) ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการใหบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 และ3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
มี 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
รถตูโ้ดยสารโดยรวม ซ่ึงสามารถอธิบายไดร้้อยละ 36.40 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .01  
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ABSTRACT 
 

The purposes of this research were: 1) to study the marketing mix factors and the service quality of 
public van transportation, 2) to compare the service quality of public van transportation classified by personal 
factors, and 3) to study the marketing mix factors that affect the service quality of public van transportation. 
Selected by simple random sampling, the sample consisted of 283 passengers who used three public van routes 
provided by Sena Sahaniyom Company: Sena – Rungsit, Sena – Morchit 2, and Sena – Old Southern Terminal. 
The research instrument employed in this study was a questionnaire with a reliability coefficient on marketing 
mix factors of 0.80, and that on the van service quality of 0.70. The statistical tool used for data analysis were 
mean, standard deviation, t – test, One-Way ANOVA : f-test, LSD test, and multiple regression analysis. 

 The results indicated that 1 ) as a whole, the marketing mix factors were at a high level. When 
separately considered, the aspect with the highest mean was Price, whereas that with the lowest one was 
Product. Moreover, the service quality of public van transportation was at a high level. When individually 
considered, the aspect with the highest mean was Reliability, while that with the lowest one was Assurance. 2) 
The opinions on the overall service quality of public van transportation of passengers with different personal 
factors were not different at a statistically significant level of .05. 3) Three aspects of the marketing mix factors 
affecting the overall service quality of public van transportation were Price, Place and Promotion, which can be 
explained by 36.40 percent at a statistically significant level of .01. 
 
 

 
 
 
 
Faculty          Business Student’s signature  
Program          Business Advisor’s signature  
Academic year 2019  



 

 

กติติกรรมประกาศ 
 

การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจากบุคคล และหน่วยงานท่ีไดใ้ห้ความ
ร่วมมือและช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ ตั้ งแต่เร่ิมต้นจนส าเร็จเรียบร้อยด้วยดี ผู ้วิจ ัยขอกราบ
ขอบพระคุณ ดร.กิติมา  ทามาลี  อาจารย์ท่ีปรึกษาการค้นควา้อิสระท่ีได้ให้ความอนุเคราะห์
ช่วยเหลือ ให้ขอ้เสนอแนะ และแนะน า อีกทั้งยงัไดต้รวจสอบและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ตั้งแต่
แบบสอบถามจนเป็นรูปเล่มท่ีสมบูรณ์ท าให้การค้นควา้อิสระฉบับน้ีเสร็จสมบูรณ์ ขอกราบ
ขอบพระคุณคณาจารย์ประจ าหลัก สูตรบริหารธุรกิจมหาบัณ ฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยธุยาทุกท่าน ท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือ ประสานงานตลอดงานวจิยัในคร้ังน้ี  

ขอขอบคุณผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั)  ท่ีให้ความร่วมมือ
ในการคน้ควา้อิสระทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถามของขา้พเจา้ด้วยความเต็มใจพร้อมทั้งให้
ขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์แก่การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเพื่อน ามาวิเคราะห์ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ตามแผนการ
ท างานท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี  

สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยักราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และทุกคนในครอบครัวท่ีเป็นก าลงัใจ
ให้เสมอมา และขอบคุณเพื่อนร่วมรุ่นทุกท่าน ท่ีได้ให้ความช่วยเหลือ ให้การสนับสนุนและเป็น
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  

 สถานการณ์ปัจจุบนัระบบการส่งขนในประเทศไทยไดมี้การพฒันาเส้นทางการคมนาคม
เพิ่มมากยิ่งข้ึน ส่งผลให้ระบบการขนส่งเขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการประกอบกิจการรถตูโ้ดยสาร 
โดยการให้บริการตามเง่ือนไขท่ี คณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกได้ก าหนดไวอ้ย่าง
เคร่งครัด โดยให้มีผูไ้ดรั้บสัมปทานการเดินรถเป็นผูใ้ห้บริการตามเส้นทางท่ีก าหนดโดยมีเส้นทาง
ทั้งภายในจงัหวดั ระหวา่งจงัหวดั ระหวา่งอ าเภอ และระหวา่งหมู่บา้น ระบบการขนส่งรถตูโ้ดยสาร
ถือเป็นปัจจยัหลกัท่ีอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนสามารถเขา้ สู่แหล่งงานและแหล่งกิจกรรม
ต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการด าเนินชีวิตในยุคปัจจุบนัเป็นอย่างมาก ซ่ึงระบบการขนส่งผูโ้ดยสารน้ีเป็น
ปัจจยัส าคญัทั้งการเดินทางท างาน หรือแมก้ระทัง่การท่องเท่ียว ท าให้มีความสะดวก สบาย ในการ
ใชบ้ริการ ดว้ยเหตุท่ีระบบการขนส่งรถตูโ้ดยสารมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ประกอบกบัประชาชน
หนัมาใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน (ส านกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร, 2560, หนา้ 4) 

 เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย ในปี พ.ศ. 2501 จอมพล สฤษด์ิ ธนะรัตน์ ไดส้ั่งการให้มี
การการจดัระบบการขนส่งใหม่ โดยให้ บริษัท ขนส่ง จ ากัด เป็นแกนกลางด าเนินการรวมรถ
โดยสารเอกชนต่าง ๆ การขนส่งผูโ้ดยสารมีวตัถุประสงค์เพื่อความรวดเร็ว ปลอดภัย มีความ
น่าเช่ือถือ มีความเหมาะสม คุม้ค่าและประหยดัในเชิงเศรษฐกิจและค่าบริการท่ีเป็นธรรมทั้งแก่
ผูป้ระกอบการขนส่งและผูใ้ห้บริการตลอดจน ความเป็นระเบียบเรียบร้อยโดยให้อ านาจเจา้หน้าท่ี
ขนส่งควบคุมก ากบัดูแลรถท่ีใชใ้นการขนส่งผูโ้ดยสาร ผูป้ระจ ารถ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร และอ่ืน ๆ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งทั้งภายในประเทศ และระหวา่งประเทศให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มี
ความสวสัดิภาพในการเดินทางและความปลอดภยัในชีวติทรัพยสิ์น ในส่วนการประกอบการขนส่ง
ดว้ยรถโดยสารประจ าทาง จะด าเนินการไดก้็ต่อเม่ือไดรั้บการอนุมติัจากคณะกรรมการควบคุมการ
ขนส่งทางบก และต้องได้รับใบอนุญาตจากนายทะเบียนกลาง และจะตอ้งปฏิบติัตามกฎเกณฑ์
เง่ือนไขตามท่ีคณะกรรมการควบคุมการขนส่งทางบกกลางก าหนดอายุใบอนุญาตประกอบการ
ขนส่งประจ าทางด้วยรถโดยสาร ซ่ึงมีอายุ 7 ปี และก าหนดเส้นทางการขนส่งประจ าทางด้วยรถ
โดยสาร (กรมการขนส่งทางบก, 2563, เวบ็ไซต)์   

   ส าหรับสถานการณ์รถตูโ้ดยสารและปัญหาการจราจรในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่
จ านวน และอตัราการเติบโตของรถท่ีจดทะเบียนในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีความหนาแน่นมาก
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ข้ึนเร่ือย ๆ (กรมการขนส่งทางบก, 2563, เว็บไซต์) รถตูโ้ดยสารจึงตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนเพิ่มข้ึน และขณะเดียวกนัอตัราการเติบโตของผูป้ระกอบการรถตูโ้ดยสารท่ีมีจ านวนท่ี
สูงข้ึนดว้ย ท าให้เกิดการแข่งขนัดา้นการใหบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งประชาชนมีรถส่วนตวัมาก
ข้ึนจึงส่งผลกระทบต่อผูป้ระกอบธุรกิจให้บริการรถตูโ้ดยสาร เน่ืองดว้ยจ านวนรถยนต์ส่วนตวัมี
มากข้ึนท าใหก้ารใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารอาจนอ้ยลงตามไปดว้ย  

 ธุรกิจบริการรถตู้โดยสารเป็นตลาดบริการ  การให้บริการรถตู้โดยสารในจังหวดั
พระนครศรีอยุธยาเป็นอีกทางเลือกของธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งมวลชนท่ีก าลงัไดรั้บความ
นิยมอย่างแพร่หลายและเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง กอปรกับมีนักท่องเท่ียวเข้ามาเท่ียวในจังหวดั
พระนครศรีอยุธยาเพิ่มข้ึน แต่การให้บริการขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ เช่น มีรถประจ าทาง แท็กซ่ี 
ให้บริการน้อย ในขณะท่ีการเดินทางด้วยรถตูโ้ดยสารมีความสะดวก รวดเร็ว สบายและประหยดั
กวา่การเดินทางในรูปแบบอ่ืน ๆ  จึงเป็นท่ีมาของการเติบโตของธุรกิจให้บริการรถตูโ้ดยสารท าให้มี
การแข่งขนักนัมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ีเศรษฐกิจของประเทศในปัจจุบนัยงัส่งผลกระทบต่อการใช้
บริการรถตู้โดยสารท่ีผูใ้ช้บริการเป็นผูเ้ลือก ผูป้ระกอบการให้บริการรถตู้โดยสารในเส้นทาง
เดียวกนั ซ่ึงเกิดจากการแข่งขนัระหวา่งผูป้ระกอบการดว้ยกนั และคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่าง
กนั ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการลดนอ้ยลง  

 จากการแข่งขนัดงักล่าวท าให้ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาถึงปัจจยัอะไรบา้งท่ีส่งผลต่อ
การประกอบการธุรกิจให้บริการรถตูโ้ดยสาร ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณลกัษณะของผูโ้ดยสารส่งผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการหรือไม่อยา่งไร และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการมากน้อยเพียงใด และคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารอยู่ในระดบัใด  และสามารถน า
ผลการวิจยัไปเป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคท่ีประสบในการด าเนินงานของธุรกิจ
การใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์และแนวโนม้ในอนาคตต่อไป 
 
ค ำถำมกำรวจัิย  

 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลผูใ้ช้บริการ ปัจจยัใดบ้างท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

 2.  ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ปัจจยัใดบา้ง มีความส าคญัต่อการตดัสินใจใช้บริการ
และมีความส าคญัต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) อยา่งไร 
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วตัถุประสงค์กำรวจัิย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และ

คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
 3.  เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้

โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)                                                                                                                          
 
ขอบเขตของกำรวจัิย 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) มีขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 

 1.  ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
ของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากัด) โดยค านวณจาก จ านวนรถตูโ้ดยสาร จ านวนเท่ียวการวิ่ง และ
จ านวนผู ้โดยสารเฉล่ียต่อเท่ียวได้ 960 คน (บริษัทเสนาสหนิยม (จ ากัด), 2562, หน้า 3) และ
ค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973, p. 125) จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งโดย
เลือกจากประชากรไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 283 คน 

  2.  ขอบเขตเน้ือหาการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจในเร่ืองปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
ซ่ึงมีตวัแปรท่ีใชก้ารวจิยัดงัน้ี 

  2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
       2.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ของผูใ้ช้บริการรถตู้โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม 

(จ ากดั) ประกอบดว้ย 
2.1.1.1 เพศ 
2.1.1.2 อาย ุ
2.1.1.3 สถานภาพสมรส 
2.1.1.4 ระดบัการศึกษา 
2.1.1.5 อาชีพ 

               2.1.1.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
      2.1.2  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้ผูใ้ช้บริการรถตู้

โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ประกอบดว้ย 
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    2.1.2.1   ดา้นการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร (Product) 
2.1.2.2   ดา้นราคา อตัราค่าโดยสาร (Price)   
2.1.2.3   ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ (Place)  
2.1.2.4   ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotions)  

 2.  ตวัแปรตาม (Dependent  variable) คือ คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั 
เสนาสหนิยม (จ ากดั) ประกอบดว้ย 
  2.1 ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
  2.2 ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 
  2.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 
  2.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 
  2.5 ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 

 3.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม 
(จ ากดั) เส้นทาง เสนา-รังสิต เสนา-หมอชิต 2 และเสนา-สายใตเ้ก่า ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 4.  ขอบเขตดา้นเวลาท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2562 
 
กรอบแนวคิดกำรวจัิย 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินธุรกิจให้บริการรถตูโ้ดยสาร ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการรถตูโ้ดยสาร และคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสาร ท าให้สามารถก าหนดเป็น
กรอบแนวคิดการวจิยัในคร้ังน้ีดงัภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
สมมติฐำนกำรวจัิย 

 1.  ผูท่ี้ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ท่ีแตกต่างกนั 

 2.  ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 
นิยำมศัพท์   

 รถตู้โดยสำร หมายถึง รถตูป้รับอากาศมาตรฐาน 2 (ชั้น 2) ท่ีมีจ  านวนท่ีนัง่ผูโ้ดยสาร 14 ท่ี
นัง่และ 15 ท่ีนัง่ตามพระราชบญัญติัการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจัยส่วนประสมกำรตลำดทีม่ีผลต่อ
กำรตัดสินใจบริกำรรถตู้โดยสำร 
1. ดา้นการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร  
2. ดา้นราคา อตัราค่าโดยสาร  
3. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 

 

คุณภำพกำรให้บริกำรรถตู้โดยสำรของ 
บริษัทเสนำสหนิยม(จ ำกดั) 
1. ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม  
2. ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ  
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ  
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ  
5. ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้  

ตัวแปรอสิระ (Independent variable) 
 

ตัวแปรตำม (Dependent variable) 
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 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดยสารในการเดินทางของบริษทัเสนาสหนิยม
(จ ากดั) เส้นทาง เสนา-รังสิต เสนา-สายใตเ้ก่า เสนา-หมอชิต 2 ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ลักษณะส่วนของบุคคลของผูใ้ช้บริการรถตู้โดยสาร ซ่ึง
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ปัจจัยส่วนประสมกำรตลำด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจรถตู้
โดยสารให้บ ริการเพื่ อตอบสนองต่อความต้องการและตัดสินใจใช้บ ริการรถตู้โดยสาร 
ประกอบดว้ย 

 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง รถตูส้ะอาดน่าใช้บริการมีสีสันโดดเด่นสะดุดตา
อีกทั้งรูปแบบการใหบ้ริการโดยรถตูโ้ดยสารท่ีให้บริการเร่ิมตน้จากขนส่งเสนา  อ าเภอเสนา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ไปยงัฟิวเจอร์รังสิต หมอชิต2 และสายใตเ้ก่า 

 2.  ด้านราคา (Price) หมายถึง อัตราค่าโดยสารเป็นไปตามราคาท่ีก าหนดมีความ
สมเหตุสมผล อตัราค่าโดยสารแตกต่างกบัผูใ้ห้บริการบริษทัอ่ืน ๆ เช่น ราคาถูกกว่า และอตัราค่า
โดยสารเม่ือข้ึนระหวา่งทางมีราคาท่ีเหมาะสม 

 3.  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง จุดจ าหน่ายตัว๋รถตูโ้ดยสารมีความ
สะอาด จุดจ าหน่ายตัว๋เด่นเห็นชดัเจน และท่ีตั้งของจุดจ าหน่ายตัว๋สะดวกต่อการเดินทาง 

 4.  ดา้นการส่งเสริม (Promotions) หมายถึง การส่งเสริมการขายของรถตูโ้ดยสารมีการ
ติดต่อส่ือสารให้ผู ้ใช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมท่ีดีในการใชบ้ริการ เช่น บตัรส่วนลด เป็นตน้  

 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ
ให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขนัได ้ประกอบดว้ย 

 1.  ด้านการบริการอย่างเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกของส่ิง
อ านวยความสะดวกทางกาย เคร่ืองมือเจ้าหน้าท่ีและ การดูแลและการเอาใจใส่ต่อรายละเอียดท่ี
น ามาแสดงโดยบุคคลท่ีใหบ้ริการ  

 2.  ดา้นความเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการ
ท่ีเป็นไปไดเ้ช่ือใจไดแ้ละถูกตอ้งการด าเนินการบริการท่ีน่าเช่ือถือเป็น ความคาดหวงัของลูกคา้และ
หมายถึงการบริการ ท่ีบรรลุผลส าเร็จตรงเวลาทุกคร้ังในวธีิการเดิม และปราศจากขอ้ผดิพลาด 

 3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการในทนัที 
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 4.  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ (Assurance) หมายถึง คือความรู้ความสุภาพ 
และความสามารถของพนักงานท่ีจะก่อให้เกิดความไวว้างใจและความมัน่ใจรูปแบบของความ
เช่ือมัน่ ประกอบดว้ยความสามารถในการให้บริการ ความสุภาพ และความเอาใจใส่ลูกคา้และการ
ติดต่อท่ีมีประสิทธิภาพกบัลูกคา้ 

 5.  ด้านการดูแลและเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง การเตรียมการดูแลและ
องค์ประกอบท่ีเก่ียวกบัการเอาใจใส่เฉพาะบุคคลให้กบัลูกคา้ ประกอบดว้ยความสามารถในการ
เขา้ถึงความรู้สึกถึงความปลอดภยัและความพยายามท่ีจะเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

 1.   ท าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการใช้บริการรถตูโ้ดยสาร และคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม
(จ ากดั) 

 2.   ผลการศึกษาท่ีได้รับสามารถน าไปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการรถตูโ้ดยสาร
ของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 

 3.   ผลการศึกษาท่ีไดส้ามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารและธุรกิจใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารได ้

 4.   ผลการศึกษาท่ีไดรั้บน าไปประยุกต์ใช้ส าหรับผูป้ระกอบการรถตูโ้ดยสารและเป็น
ฐานขอ้มูลในการวางแผนธุรกิจต่อไป 

 
 



 

 

 
บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การวิจยัเร่ืองศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) แนวทางในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้น า แนวคิด ทฤษฎี 
ตลอดจนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
2. องคป์ระกอบและคุณลกัษณะทัว่ไปของรถตูโ้ดยสาร 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ  
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
5. แนวคิดประชากรศาสตร์ 
6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนผสมการตลาดบริการ 
7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. ข้อมูลทัว่ไปของบริษัทเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ก่อตั้งเม่ือ 1 มกราคม พ.ศ. 2529 โดย คุณนิยม บ ารุงสรณ์ ใช้
ช่ือบริษทัวา่ บ ารุงสรณ์ยานยนต ์เร่ิมแรกด าเนินธุรกิจเป็นรถบสัโดยสารปรับอากาศ 40 ท่ีนัง่ ต่อมา
ในปี พ.ศ. 2539 จึงได้มีแนวคิดปรับเปล่ียนรูปแบบรถให้ทันสมัยและคล่องตัวมากข้ึน โดยมี
จุดมุ่งหมายท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการสะดวกและรวดเร็วในการใชบ้ริการมากข้ึนเพื่อท่ีจะสามารถขยาย
ตลาดและเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดม้ากยิ่งข้ึน จึงไดป้รับเปล่ียนจากบสับสัเป็นรถตูโ้ดยสารปรับอากาศ 
13 ท่ีนัง่จนมาถึงปัจจุบนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน หรือท าให้เกิดความสะดวกสบาย
ในการเดินทางจงัหวดัต่าง ๆ ในพื้นท่ีเขตใกลเ้คียงกรุงเทพมหานครทางบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
จึงมี เส้นทางการใหบ้ริการทั้ง 3 เส้นทางของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ไดแ้ก่  
    1.  สาย 349 เสนา-รังสิต 
   2.  สาย 960 เสนา-หมอชิต2 
    3.  สาย 952 เสนา- สายใตเ้ก่า 
 โดยเส้นทางดัง่กล่าวมีการให้เร่ิมตน้การบริการตั้งแต่ อ าเภอเสนา ในเขตพระนครศรีอยุธยา 
และส้ินสุดเส้นทางท่ี รังสิต หมอชิต2 และสายใต้เก่า มีการให้บริการตามจุดต่าง ๆ ท่ีมีผูม้ารอใช ้
บริการ เช่น ตามป้ายรถเมล ์หนา้โรงเรียน หนา้มหาวทิยาลยั หนา้สถานท่ีราชการ หนา้หา้งสรรพสินคา้  

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3


9 
 

 

2. องค์ประกอบและคุณลกัษณะทัว่ไปของรถตู้โดยสาร 
 รถตูโ้ดยสารเป็นธุรกิจบริการรับส่งผูโ้ดยสารตามเส้นทางตลอดทั้งวนั จากความตอ้งการ
เดินทางของผูโ้ดยสารท่ีมีจ านวนมาก โดยให้บริการจากจุดตน้ทางถึงปลายทาง ท่ีมีลกัษณะตามเป็น
พื้นท่ีหรือบริเวณท่ีมีคนจ านวนมาก และเป็นบริเวณท่ีสามารถขนส่งผูโ้ดยสารไปสู่พื้นท่ีอ่ืนได้
รวดเร็วและสะดวก กลุ่มผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มนักศึกษา คนวยัท างาน และกลุ่มบุคคล
ทัว่ไป ดงันั้นจุดเปล่ียนถ่ายรถตูโ้ดยสารจะเป็นแหล่งงานในย่านธุรกิจ และสถานศึกษา โดยเร่ิม
ให้บริการตั้งแต่ 06.00 น.-00.30 น. เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเลือกเวลาในการเดินทางไดต้ามความ
สะดวก โดยทัว่ไปจะก าหนดระยะเวลาในการปล่อยรถคือ ออกรถทุก ๆ 1 ชัว่โมง ถึงแมผู้โ้ดยสาร
ในรถไม่เต็มจ านวนก็ออกวิ่งตามเวลาท่ีก าหนด แต่จะแวะรับผูโ้ดยสารตามระหว่างทางก่อนถึง
จุดหมายปลายทาง รถตูโ้ดยสารจะวิ่งให้บริการตามเส้นทางท่ีไดรั้บการอนุญาตของกรมการขนส่ง 
กระทรวงคมนาคม 
 บริการรถตู้โดยสารมีพฒันาการมาจากรถน าเท่ียวและโดยสารรับส่งผูท่ี้เดินทางไปมา
ระหว่างจังหวดั รถตู้โดยสารเป็นบริการขนส่งรูปแบบใหม่ท่ีเกิดข้ึนในกรุงเทพมหานครเม่ือ
ประมาณ 15-20 ปีก่อน เน้นการขนส่งระหว่าง เขตเมืองและชานเมือง ในระยะทางใกลแ้ละไกล 
โดยเร่ิมเขา้มามีส่วนอยา่งมากต่อการสัญจรของ คนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ปัจจุบนั
รถตูเ้ขา้มามีบทบาทในการเป็นขนส่งสาธารณะท่ีมีความส าคญัอีกประเภทหน่ึง การขนส่งโดยรถตู้
เร่ิมไดรั้บความนิยมและเป็นท่ียอมรับ มีประชาชนใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางกนัมากข้ึน และ
การเดินทางดว้ยรถตูส้าธารณะจะมีความสะดวกรวดเร็ว และประหยดักวา่การเดินทางในรูปแบบอ่ืน 
ๆ ประกอบกบัการมีท่ารถตูท่ี้สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่ง เป็นเครือข่ายมีศูนยก์ลางการขนส่งมวลชน
ท่ีอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิซ่ึงเป็นท่ารถตูท่ี้มีขนาดใหญ่ท่ีสุด ในกรุงเทพมหานคร โดยมีจ านวนรถตู้
ให้บริการ 9,200 คนั (กรมการขนส่งทางบก, 2560, หนา้ 7) ธุรกิจ รถตูโ้ดยสารจึงเจริญเติบโตอย่าง
รวดเร็วท าใหมี้ทั้งผูด้  าเนินการแบบถูกกฎหมายและผดิกฎหมาย ปะปนกนัอยู ่(อมัรินทร์ บุญญะไพบูรณ์, 
2555, เวบ็ไซต)์ 
 บุญรักษ์ กุณาศล (2549, หน้า 11) ไดศึ้กษาองคป์ระกอบและคุณลกัษณะทัว่ไปของรถตู้
โดยสาร แบ่งออกเป็นออกเป็น 5 ส่วนคือ ส่ิงท่ีขนส่งในระบบรถตูโ้ดยสาร รถตูโ้ดยสาร โครงข่าย
ระบบรถตู้ โดยสาร สถานีของรถตู้โดยสาร โดยมีรายละเอียดของคุณลักษณะทั่วไปและ
องคป์ระกอบดงัน้ี  
 1.  ส่ิงท่ีขนส่งในระบบรถตูโ้ดยสาร (Traffic) คือ ผูเ้ดินทางซ่ึงพบวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการรถตู ้
ส่วนใหญ่พกัอาศยัในเขตชานเมืองท่ีขาดแคลนระบบขนส่งสาธารณะหรือไม่สะดวกในการใช ้
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บริการระบบขนส่งสาธารณะเพราะตอ้งเดินทางโดยใช้พาหนะหลายต่อหรือตอ้งเดินทางออ้มเป็น 
ระยะทางไกล  
 2.  รถตูโ้ดยสาร (Vehicle) ลกัษณะของตวัรถตูโ้ดยสารท่ีให้บริการส่วนใหญ่เป็นรถตู ้
โดยสารขนาดมาตรฐาน สามารถบรรทุกผูโ้ดยสารได้ 16 ท่ีนั่งรวมคนขบั รถตูโ้ดยสารทุกคนัท่ี 
ใหบ้ริการมีระบบปรับอากาศ  
 3.  สถานีของรถตู้โดยสาร (Terminal) สถานีรถตู้โดยสารมี 2 แบบ ได้แก่ สถานีใน
สถานท่ีสาธารณะ และสถานีในพื้นท่ีของเอกชน สถานีของรถตูโ้ดยสารในสถานท่ีสาธารณะท่ีเป็น
ท่ีนิยม คือ บริเวณใตท้างด่วน เน่ืองจากมีพื้นท่ีวางเป็นจ านวนมากในย่านชุมชนท่ีเป็นจุดเช่ือมต่อ
ระบบทางด่วนกบัระบบสาธารณะ ท าให้ผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดยสารสามารถเปล่ียน เส้นทางในการ
เดินทางจากระบบขนส่งสาธารณะโดยรถตูไ้ปยงัระบบขนส่งรูปแบบอ่ืน ๆไดส้ะดวก รวดเร็ว  
 4.  การจดัการบริการ (Operation Plan) ความถ่ีในการให้บริการรถตู้โดนสารมีหลาย
ลกัษณะ ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการในการเดินรถคือ ในช่วงชัว่โมงเร่งด่วน รถมกัจะออกทุก ๆ 15 นาที 
หรือ เม่ือผูโ้ดยสารเต็มคนัก็ออกรถทนัที แต่ขณะท่ีในช่วงนอกเวลาเร่งด่วนตอนกลางวนั ระยะห่าง
ในการ ให้บริการจะนานข้ึนประมาณ 20-30 นาทีต่อคนั หรือเม่ือผูโ้ดยสารเต็มคนัจึงจะออกรถใน
บาง เส้นทางมีการให้บริการเฉพาะช่วงชัว่โมงเร่งด่วนเชา้และเยน็หรือวนัท าการเท่านั้นช่วงเวลาใน
การ ให้บริการส่วนใหญ่ อยู่ในเวลา 04.30-19.30 น. การให้บริการรถตู้โดยสารมักหยุดรับส่ง
ผูโ้ดยสาร ในบางจุดเท่านั้น อตัราค่าโดยสารอยูร่ะหว่าง 10 –140 บาท ต่อคน ข้ึนอยูก่บัระยะทางท่ี
ใชบ้ริการ  
 5.  เส้นทางการให้บริการ ในหมายเลขเส้นทางการเดินรถ ซ่ึงมีหน่วยงานในการ 
รับผดิชอบการจดัการบริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางระหวา่ง กรุงเทพมหานครไปยงัจงัหวดัเพชรบุรี
เป็นหน้าท่ีอย่างหน่ึง ของหน่วยงานของภาครัฐวิสาหกิจ ในสังกัดของกระทรวง คมนาคม 
รับผิดชอบตามลักษณะงานและอ านาจหน้าท่ีตาม กฎหมาย เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน 
 สรุปได้ว่า องค์ประกอบและคุณลกัษณะทัว่ไปของรถตูโ้ดยสารท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการประกอบด้วย 5 ส่วน ได้แก่ ส่ิงท่ีขนส่งในระบบรถตูโ้ดยสาร รถตู้
โดยสาร สถานีของรถตูโ้ดยสาร การจดัการบริการ และเส้นทางการใหบ้ริการ  
 
3. แนวคิดเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ ซ่ึงตรงกบัภาษาองักฤษว่า Public Service Delivery ท่ีไดเ้ร่ิมตน้ 
และมีวิวฒันาการมาตั้งแต่มนุษยร์วมตวักนัเป็นรัฐเป็นประเทศ และแต่ละประเทศต่างก็มีบริการ 
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สาธารณะมีลกัษณะแตกต่างกนัตามความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะมีลกัษณะแตกต่างกนัตาม 
ความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะท่ีจดัท าข้ึนส่วนใหญ่มาจากฝ่ายปกครอง โดยเฉพาะในลกัษณะ 
งานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนหรือผูรั้บบริการในลกัษณะงานท่ีเป็นการจดับริการ 
สาธารณะ โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
เก่ียวกบับริการสาธารณะไดมี้นกัวชิาการและนกัทฤษฎีไดใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี  
 เวอร์มา (Verma, 1997, p. 65) ได้กล่าวว่าระบบการให้บริการสาธารณะ หมายถึง 
กระบวนการให้บริการ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวตั (Dynamic) โดยระบบการให้บริการท่ีดี
จะเกิดข้ึนได ้เม่ือ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบใชท้รัพยากรและผลิตการบริการเป็นไปตามแผนงานและ
เขา้ถึงการรับ 16 บริการ จากความหมายดัง่กล่าวจะเห็นได้ว่า เป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิง
ระบบ  (System approach) ท่ี ว่าห น่ วยงาน มีหน้ า ท่ี ให้บ ริการใช้ ปั จจัยน า เข้า  (Input) เข้า สู่
กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตอ้งเป็นไป
ตาม แผนงานท่ี ก าหนดไว ้ดงันั้น การประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการท่ี
เกิดข้ึนว่ามีลกัษณะ เป็นเช่นไร ดว้ยเหตุน้ีระบบการให้บริการสาธารณะจึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหว
เปล่ียนแปลงอยู่เสมอ กิลเบิร์ทและเบิร์คเฮด  (Gilbert & Birkhead, 1998, p. 34) ได้กล่าวว่า การ
ใหบ้ริการสาธารณะมี 
 1.  ปัจจยัน าเขา้ (Input) หรือทรัพยากรอนัได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และ ส่ิง 
อ านวยความสะดวก  
 2.  กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึ งหมายถึงวิธีการท่ีจะใช้
ทรัพยากร  
 3.  ผลลพัธ์ (Results) หรือ ผลผลิต (Output) ซ่ึงหมายถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากมีการใช ้
ทรัพยากร  
 4.  ความคิดเห็น (Opinions) ผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ี มีต่อบริการท่ีไดรั้บ จากความหมายดัง่กล่าว เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ี
มีการมองว่า หน่วยงานมีหน้าท่ี ท่ีจะให้บริการน าปัจจยัเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็น
ผลผลิตหรือ บริการเช่นเดียวกบัแนวคิดของเวอร์มา 
 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ มี 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ทรัพยากร กระบวนการ ผลลพัธ์ 
และความคิดเห็น 
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4. แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 4.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวอ้ยา่งแตกต่างกนัตามทรรศนะ
ดงัน้ี   
 คณุตม์ ระบิลเมทนี (2557, หน้า 7) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็น
ส่ิงส าคญั ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการ
ให้บริการท่ีตรง กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือรับบริการมีความตอ้งการ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ   
ซีแทมล์ พาราซุรามานและเบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1995,pp. 41-45) กล่าวว่า 
คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถของการปฏิบติังานในการตอบสนองตามท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงั รวมทั้งการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการและท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือ
สามารถให้ค  านิยามได้ว่า คุณภาพการบริการ คือ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของการ
บริการกบัการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ ถา้ความคาดหวงัมีมากกวา่การบริการท่ีผูรั้บบริการ ไดรั้บ
สรุปว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าความคาดหวงัมี
นอ้ยกวา่การบริการท่ีไดรั้บ ผูรั้บบริการสรุปวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, pp. 467-485) กล่าววา่ การให้บริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงาน
แห่งหน่ึงหรือบุคคลคนหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถสัมผสัได้และไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจ้าของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจ
เก่ียวขอ้งหรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ี
สนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 
ประการ ดงัน้ี 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นกิจการตอ้ง
หาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 
  1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มา 
ใชบ้ริการ 
              1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
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              1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ
ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
              1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
  1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการเพื่อให้ 
ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้
  1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการท่ีชัดเจน
และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 
  2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั้งการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการ
แทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนัท าให้การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของ
เวลา 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กบัผูข้ายบริการ
จะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการท่ีไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืน ๆ ดงันั้นถ้าลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มี
ลูกคา้ 
 สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะ หมายถึง การบวนการท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดแ้ก่ บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้การให้บริการเป็น
ทั้งการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั การบริการท่ีไม่แน่นอน การบริการท่ีไม่สามารถเก็บไว้
ไดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ๆ 
 เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557, หนา้ 24-25) กล่าวไวว้า่ การบริการเป็นการกระท าจากคนหน่ึง
ไปยงัอีก บุคคลหน่ึง เม่ือไรก็ตามท่ีคุณให้การบริการแก่ลูกคา้ ลูกคา้จะไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้
การบริการ อาจเป็นประสบการณ์ ความทรงจ าการใชบ้ริการหรือการบริโภคการบริการไม่มีลกัษณะ
ทางกายภาพ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้เราไม่สามารถถือการบริการเอาไวแ้ละลูกคา้ก็ยากท่ีจะคาดเดาวา่ 
จะได้รับอะไรจากการบริการ ผลิตภณัฑ์หลายอย่างจ าเป็นตอ้งมีการบริการควบคู่กนัไปดว้ย เช่น 
การเติมน ้ ามนัและจ่ายค่าน ้ ามนัด้วยบตัรเครดิต หรือการบริการส่งพิซซ่าถึงบา้น เป็นตน้ จึงแบ่ง 
ลกัษณะเฉพาะของการบริการ ดงัน้ี   
 1.   การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) เช่น คุณภาพของพนักงานท่ี
ใหบ้ริการ เป็นตน้   
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 2.   การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) เช่น หากลูกคา้ไม่พอใจต่อการ 
ให้บริการของโรงแรม ก. ก็จะรู้สึกไม่ชอบโรงแรม ก. ทั้งโรงแรม หรือหากพอใจต่อโรงแรม ข.ก็จะ 
พอใจทั้งหมด กล่าวคือดีก็ดีทั้งหมด แยก่็แยท่ั้งหมดนั้นเอง  
 3.   การบริการมีลักษณะความต้องการท่ีสูญเสียได้ง่าย (Perishability) เช่น โรงแรมมี 
ห้องพกั 100 ห้อง หากคืนหน่ึงแขกเขา้พกัเพียง 80 ห้อง จะเหลืออีก 20 ห้อง ซ่ึงไม่สามารถเก็บไว ้
ขายคือต่อไปได ้ 
  4.   การบริการมีลกัษณะแตกต่างกนัไปไม่คงท่ี (Variability) เน่ืองจากความตอ้งการของ 
ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไป เช่น ลูกคา้ตอ้งการผา้ห่มเพิ่ม ลูกคา้ตอ้งการอาหารเพิ่ม เป็นตน้   
 5.   ขวญัและก าลงัใจของพนักงาน (Employee morale) เป็นปัจจยัส าคญัมากพนักงาน 
ตอ้งมีความอดทน รักการบริการ มีความอดกลั้นสูง เน่ืองจากลูกคา้มกัคิดวา่เม่ือตนไดจ่้ายเงินแลว้ 
ตอ้งไดทุ้กอยา่ง (Employee need to be motivated to sever customer)   
 6.   ความพร้อมของเค ร่ืองมืออุปกรณ์  (Company workload, Workload equipment 
people) คือถ้าคนไม่เพียงพอ หรือเคร่ืองไมเ้คร่ืองมือไม่เพียงพอ จะท าให้ลูกคา้ไม่พอใจและ ไม่
อยากใช้บริการอีก เช่น ร้านอาหารมีเมนูอาหารน้อยเกินไป ศูนย์ธุรกิจของโรงแรม (Business 
center) มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์นอ้งเกินไป เป็นตน้ 
 4.2 องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 
 จากแนวความคิดแบบจ าลองคุณภาพบริการ (SERVOUAL)  ซีแทมล์ พาราซุรามานและ
เบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1995, pp. 464-466) ประกอบดว้ย 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล 
ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
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สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
 4.  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5.  การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 แบบจ าลองคุณภาพบริการ (SERVOUAL)  ไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการเป้าหมายตามความต้องการในบริการท่ีเขาต้องการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดั
คุณภาพในการให้บริการขององคก์าร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้แบบจ าลองคุณภาพบริการ 
(SERVOUAL) ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดย
มีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ องคป์ระกอบคุณภาพการบริการประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
เช่ือถือไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ 
 4.3 ทฤษฎกีารวางเง่ือนไข (S-R Theory)  
  ทฤษฎีการวางเง่ือนไข (S-R Theory) คอตเลอร์ (Kotler, 2003, p. 183) กล่าวว่าเป็น
การศึกษาเก่ียวกบัเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยเร่ิมจากส่ิงกระตุน้ (Stimulus) 
ท่ีท าให้เกิดความต้องการซ้ือผลิตภัณฑ์นั้ นๆ ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนถึงความ
ตอ้งการ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อได ้โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) และส่ิง
กระตุน้ภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจ และจดัส่ิงกระตุน้ภายนอก เพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ ซ่ึงอาจใช้
เหตุจงใจใหซ้ื้อดา้นเหตุผลหรือดา้นจิตวทิยา (อารมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน
ดงัน้ี 
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   1.1  ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นท่ีนักการตลาด 
สามารถควบคุมและต้องจัดให้มีข้ึน เป็นส่ิงกระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix)  
   1.1.1  ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงาม 
เพื่อกระตุน้ความตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ ์ 
    1.1.2  ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  
   1.1.3  ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution or place) เช่นการจดั
จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ได้อย่างทั่วถึง เพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ถือว่าเป็นการกระตุ้นความ
ตอ้งการซ้ือ  
   1.1.4  ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาอย่าง
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนั
ดีกบับุคคลทัว่ไป ส่ิงเหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
  1.2  ส่ิงกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นความต้องการผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองคก์าร ซ่ึงบริษทัหรือผูผ้ลิตไม่สามารถควบคุมได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่  
   1.2.1  ส่ิงกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผูบ้ริโภค ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล  
   1.2.2  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้น ฝาก-
ถอนเงินอตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากข้ึน  
   1.2.3  ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เช่น กฎหมาย
เพิ่มหรือลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ  
   1.2.4  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย 
ในเทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้นๆ 
  2.  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิดของผู ้
ซ้ือ เปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงพยายามคน้หา 
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจซ้ือ  
  2.1  ลักษณะของผู ้ซ้ือ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผู ้ซ้ือมีอิทธิพลจาก 
ปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวทิยา  
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   2.2  กระบวนการตัดสินใจซ้ือ (Buyer’s decision process) ประกอบด้วยขั้นตอน 
ได้แก่ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ  
 3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือ 
ผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่การตดัสินใจ
ดา้น ผลิตภณัฑ ์การตดัสินใจดา้นร้านคา้ การตดัสินใจเก่ียวกบัวธีิการซ้ือ  
 สรุปไดว้่า ทฤษฎีการวางเง่ือนไข (S-R Theory) การศึกษาเก่ียวกบัเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิด
การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยเร่ิมจากส่ิงกระตุน้ ท่ีท าให้เกิดความตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์นั้น ๆ โดย
ประกอบดว้ย ส่ิงกระตุน้ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ และการตอบสนองของผูซ้ื้อ 
 
5. แนวคิดประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึงวิชาเก่ียวกบัประชากรแนวคิดดา้นประชากรน้ี
กล่าวไดว้่า พฤติกรรมต่างๆของมนุษยท่ี์เกิดข้ึนจากส่ิงภายนอกมากระตุน้ ซ่ึงเช่ือวา่คุณสมบติัทาง
ประชากรท่ีต่างกนัจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัดว้ย 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (อา้งถึงใน ศศิพร บุญชู, 2560, หน้า 34) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
อายุ เพศ วงจรชีวิต ครอบครัวการศึกษา รายได้เป็นต้น ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนักการ
ตลาด การเปล่ียนแปลงของประชากรศาสตร์สามารถช้ีให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ และ
ตลาดอ่ืนก็จะหมดไปหรือหมดความส าคญัลง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ท่ีส าคญัมีดงัน้ี เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และสถานภาพสมรส 
 ศศิพร บุญชู (2560, หน้า 34) ด้านประชากร (Demographic) ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ ในการแบ่งส่วนตลาด ดา้น
ประชากร เป็นลกัษณะส าคญัท่ีช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย ตวัแปร ดา้นประชากรท่ีส าคญั 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
 ตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญั ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 5.1 ด้านเพศ  
 เพศจะเป็นตวัก าหนดบทบาทหน้าท่ีของบุคคล ความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมี
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 
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 อดุลย ์จาตุรงคกุล (อ้างถึงใน ศศิพร บุญชู, 2560, หน้า 35) เพศหญิง (สมรสหรือโสด) 
ท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ นกัการตลาดเห็นวา่ปัจจุบนัเพศหญิงเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่เม่ือเทียบ
กบัเพศชาย 
 5.2 ด้านอายุ 
 อายุจะแสดงถึงวยัวุฒิของบุคคล และเป็นเคร่ืองบ่งช้ี ถึงความสามารถในการเข้าถึง
ข่าวสารรวมถึงการรับรู้ต่างๆ ไดต่้างกนั  
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (อ้างถึงใน ศศิพร บุญชู , 2560, หน้า 36) นักการตลาดค านึงถึง
ความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของอายดุว้ย อาย ุเป็นคุณลกัษณะทางประชากรอีกลกัษณะหน่ึงท่ีมี
การเปล่ียนแปลงไปตามระยะเวลาของการมีชีวิตอยู่หรือตามวยัของบุคคลเป็นลกัษณะประจ าตวั
บุคคล ท่ีส าคญัมาก เช่น เร่ืองการเมืองมีความสนุกสนาน การเตรียมตวัสร้างอนาคต เป็นตน้ 
 5.3 สถานภาพสมรส 
 ภสัสร ลิมานนท์ (2541, หน้า 29) สถานภาพแบ่งออกเป็น คนโสด สมรส หม้าย หย่า 
หรือแยกกนัอยู ่สถานภาพการสมรสมีผลต่อการรับรู้ข่าวสาร สถานภาพสมรสของบุคคลจะบ่งบอก
ถึงความมีอิสระในการตดัสินใจและอิทธิพลต่อกระบวนการคิด การวเิคราะห์ขอ้มูลข่าวสาร สตรีท่ี
สมรสแล้วและสตรีท่ียงัโสดย่อมมีกระบวนการรับรู้ข่าวสารท่ี แตกต่างกนัอนัเน่ืองมาจากสภาพ
ครอบครัว และอิทธิพลของจ านวนบุคคลรอบขา้ง 
 5.4 ระดับการศึกษา 
 จากการศึกษาของ ปีเตอร์สั นและเจนเซน (Peterson & Jensen) (อ้างถึงใน กรวินท ์                
กรประเสริฐวิทย,์ 2557, หนา้ 19) พบวา่คนท่ีมีการศึกษาสูงมกัมีความรู้กวา้งขวางในหลายเร่ือง เป็น
ผูรั้บสาร ท่ีดีและสามารถเข้าใจสารได้ดี มีความได้เปรียบอย่างมากเม่ือเทียบกับคนท่ีมีระดับ
การศึกษาท่ีต ่ากวา่ 
 5.5 อาชีพ 
 ธีระภทัร์ เอกผาชัยสวสัด์ิ (2551, เวบ็ไซต์) อาชีพ ส่งผลโดยตรงต่อความตอ้งการสินค้า
และบริการท่ีแตกต่างกนั  ซ่ึงนกัการตลาดจะศึกษาว่าผลิตภณัฑ์ของบริษทั มีบุคคลในอาชีพ ไหน
สนใจ เพื่อท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดใหส้นองความตอ้งการอยา่งเหมาะสม 
 นุชนารถ สุปการ (2561, หนา้ 16) อาชีพมีอิทธิพลอยา่งส าคญั ต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ี
มีต่อผูส้ั่งสาร เพราะแต่ละคนมีประสบการณ์ทศันคติค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกนั 
 5.7 รายได้ 
 ธีระภัทร์ เอกผาชัยสวสัด์ิ (2551, เว็บไซต์) ความมั่นคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว 
รายไดข้อง บุคคลแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัแสดงถึงการมีศกัยภาพ
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ในการดูแล 21 ตนเอง บ่งบอกถึงอ านาจการใชจ่้ายในการบริโภคข่าวสาร ผูท่ี้มีรายไดสู้งจะมีโอกาส
ท่ีดีกวา่ในการ แสวงหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง ผูท่ี้มีรายไดต้  ่าจะมีการศึกษาน้อย ท า
ให้มีขอ้จ ากดัในการรับรู้ เรียนรู้ ตลอดจนการแสวงหาความรู้และประสบการณ์ในการดูแลตนเอง ผู ้
มีรายไดสู้งมกั สามารถเขา้ถึงส่ือไดม้ากกวา่และนิยมเปิดรับส่ือส่ิงพิมพท่ี์มีราคาแพงมากกวา่ 
 
6. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนผสมการตลาดบริการ 
 ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุม
ได้ท่ี ธุรกิจต้องใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย หรือ เพื่อกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการของตน บริการ
จึงมีองค์ประกอบ ท่ีเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างออกไป เพราะบริการเป็นอะไรท่ีมี
ความหลากหลายมาก การจดัการทางดา้นการตลาดของการบริการน้ีจะตอ้งผสมผสานกนั จนไม่
อาจจะแบ่งแยกออกจากกนั ไดอ้ย่างชดัเจนข้ึนอยู่กบัแต่ละบริการด้วย ซ่ึง 7P’s ของบริการท่ีตอ้ง
สอดประสานกนัอยา่งดีจึงจะไดป้ระสิทธิผล  
 คอทเลอร์ (Kotler, 1997, p. 167) ไดใ้ห้ค  านิยามเก่ียวกบั “ส่วนประสมทางการตลาด” ไว้
วา่ กลุ่มประเภทของเคร่ือง ทางการตลาดท่ีองคก์รตอ้งคน้หาความตอ้งการอยา่งแทจ้ริงของผูบ้ริโภค
ให้พบ และตอ้งมีความ พยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย ดว้ยผลิตภณัฑ์ หรือบริการเฉพาะอย่าง ในขณะเดียวกนัการกระท านั้น ๆจะตอ้งสามารถ
ท าให้บรรลุเป้าหมายของ องค์กรให้ไดภ้ายใตข้อบเขตของทรัพยากรท่ีมีอยู่ ดงันั้นส่ิงท่ีส าคญัคือ 
การพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีดี กบัลูกคา้ รวมทั้งการพฒันาส่วนประสมทางการตลาดให้ลอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ให้ได ้คอทเลอร์และอาร์มสตรอง (Kotler & Armstrong, 2003, p. 145) 
ส าหรับปัจจยัแปรผนัทางการตลาดท่ีผูบ้ริหารการตลาดให้แก่กลุ่มตลาดเป้าหมายนั้น เพื่อบ าบดั
ความตอ้งการพร้อมทั้งน าความพึงพอใจสูงสุดมาสู่ตลาดเป้าหมาย ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยั
แปรผนัทางการตลาดท่ีผูบ้ริหารสามารถควบคุม และเป็นหน้าท่ีของผูบ้ริหารท่ีจ าเป็นตอ้งปรับ 
ปัจจยัแปรผนัเหล่าน้ีให้สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงของตลาดเป้าหมายและสภาวะทางการ 
แข่งขนัในตลาด เพื่อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนั สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ 
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย และผูบ้ริหารงานทางการตลาดจะตอ้งสร้างคุณค่าท่ีดีให้เกิดข้ึนแก่ลูกคา้ จาก
ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดของ สามารถแบ่งส่วนประสมทางการตลาด ได ้7’P ไดแ้ก่  
 1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของ ลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สี 
ราคา คุณภาพ ตราสินค้า การบริการ ผลิตภัณฑ์อาจจะเป็นสินค้า บริการ สถานท่ี บุคคล หรือ
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ความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ย สินคา้ 
บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า 
(Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ 
 2.  ราคา (Price) หมายถึงจ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์ หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัดมาจาก 
Product ราคา เป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของ
ผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ  
 3.  สถานท่ี (Place) หมายถึง เป็นกระบวนการท างานท่ีจะท าให้สินคา้หรือบริการไปสู่
ตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ โดยตอ้งพิจารณาถึงองคก์ารต่าง ๆ 
และ ท าเลท่ีตั้งเพื่อให้อยู่ในพื้นท่ีท่ีลูกคา้เขา้ถึงได้เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึนท าให้การส่งสินคา้และ
บริการ ง่ายข้ึนทั้งผูผ้ลิตและลูกคา้ในหลายกรณีคุณภาพและคุณค่าของสินคา้และบริการอยู่ท่ีการ 
ปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ ณ จุดของการแลกเปล่ียน ดงันั้น การกระจายสินคา้ 
(Distribution) หรือช่องทางการใหบ้ริการ (Place) จึงเป็นปัจจยัส าคญัอยา่งหน่ึงของส่วนประสมทาง 
การตลาดบริการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองส าคญัคือ ความสามารถในการซ้ือ การใช้และการรับบริการ 
ไดโ้ดยง่ายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพ้ร้อมส าหรับลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีท่ี 
ลูกคา้ตอ้งการ  
 4.  การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งแน่ใจวา่ตลาด 
เป้าหมายเข้าใจและให้คุณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขายโดยส่วนประสมของการส่งเสริมทางการตลาด 
ประกอบดว้ยการโฆษณา (Advertising)ใชส้ร้างภาพพจน์ระยะยาวใหก้บัผลิตภณัฑ์และบริการ และ 
ท าให้เกิดการขายรวดเร็วข้ึน การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นการส่ือข่าวสารท่ีอาจน า 
ลูกคา้ไปยงัผลิตภณัฑ์หรือเป็นส่ิงจูงใจท่ีมีคุณค่าต่อลูกคา้ ประกอบไปดว้ยเคร่ืองมือมากมาย เช่น 
คูปองการแจกการแถม เป็นตน้ การประชาสัมพนัธ์และการพิมพเ์ผยแพร่ (Public relations) เป็นการ
สร้างความเช่ือถือให้กบัผลิตภณัฑ์หรือการด าเนินงานของบริษทัให้เขา้ถึงลูกคา้ท่ีชอบหลีกเล่ียง 
พนักงานขาย และการโฆษณา การขายโดยพนักงาน (Personal selling) เป็นการสร้างความนิยม 
ชมชอบ ความเช่ือและการตดัสินใจเลือกและการก่อเกิดปฏิกิริยาซ้ือสินคา้โดยอาศยับุคคลเป็นผูแ้จง้ 
ข่าวสาร  
 5.  บุคลากร (People) หมายถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดในการน าเสนอสินคา้และบริการซ่ึงมี
อิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า ได้แก่ พนักงานผูใ้ห้บริการ บุคลิกภาพ การแต่งกาย ทศันคติและ 
พฤติกรรมของพนกังานยอ่มมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในการบริการแก่ลูกคา้ การเลือกสรรบุคคล การ
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ฝึกอบรม และการจูงใจพนกังานจึงสามารถก่อให้เกิดความแตกต่างในการบริการท่ีท าให้ลูกคา้ พึง
พอใจไดเ้ป็นอยา่งมาก  
 6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) เป็นการแสดงให้เห็น
คุณภาพ ของบริการโดยผ่านการใช้หลกัฐานท่ีมองเห็นไดเ้พื่อให้ลูกคา้เห็นคุณค่าของบริการท่ีส่ง
มอบ เน่ืองจากบริการเป็นขอ้เสนอท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งไดจึ้งตอ้งท าขอ้เสนอของการ 
บริการเป็นรูปธรรมท่ีลูกคา้เห็นไดช้ดัเจน ส่ิงน าเสนอทางกายภาพน้ีเป็นส่ิงแวดลอ้มทั้งหมดในการ 
น าเสนอบริการรวมถึงส่วนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นได้ชดัเจน ซ่ึงช่วยอ านวยความสะดวกในการ 
ปฏิบติังานหรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงให้ลูกคา้เห็นบริการไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม เช่น 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ป้ายแผ่นพบัโฆษณา ซองเอกสาร กระดาษจดหมาย รถให้บริการ เป็นต้น ส่ิง
เหล่าน้ีสามารถสะทอ้นให้เห็นคุณภาพของบริการได้ นักการตลาดอาจสร้างโอกาสโดยอาศยัส่ิง 
น าเสนอทางกายภาพน้ีได ้เช่น การจดัรายงานประจ าปีท่ีสวยงามดา้นงานพิมพแ์สดงเน้ือหาท่ีเน้น 
ปรัชญา เป้าหมายขององค์กร ตลาดเป้าหมาย บริการท่ีน าเสนอ และการเอาใจใส่ในคุณภาพของ 
บุคลากร ท าใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ในทางบวกขององคก์ร 
  7.  กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการ 
เคล่ือนยา้ย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนในระบบการปฏิบติังานบริการ (The Service Deliverly 23 
and Operation Systems) เน่ืองจากกระบวนการของบริการมีความสลบัซบัซอ้นจึงมีความจ าเป็นตอ้ง 
ผนวกกระบวนการเหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนัเพื่อให้การท างานของกระบวนการเป็นไปโดยราบร่ืน สามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการตามคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงัไดใ้นกระบวนการผลิตบริการมีการน าเสนอ
บริการ (Service deliverly) ซ่ึงจะส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้และยงัมีการเคล่ือนยา้ยในการ 
ปฏิบติังานบริการ (Operation flow) คอตเลอร์ (Kotler, 1997, pp. 467-485 ) 
 สรุปไดว้่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้ และกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
เกิดความต้องการสินค้าและบริการของตน บริการจึงมีองค์ประกอบ ท่ีเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีแตกต่างออกไป สามารถแบ่งส่วนประสมทางการตลาดไดด้งัน้ี ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ี 
การส่งเสริมทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 
 
7. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 อดุลย ์หะยสีะ (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษา
การให้บริการรถโดยสารประจ าทางจงัหวดันราธิวาสพบวา่คุณภาพการใชบ้ริการรถโดยสารประจ า
ทางจงัหวดันราธิวาสโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ทุกดา้นมี
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คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัปานการเรียงล าดบัจากมากไปน้อยคือ 1) ด้านราคา 2) ด้านสภาพ
รถยนต์โดยสาร 3) ดา้นบุคลากร 4) ดา้นการบริหารและการจดัการภายในสถานีขนส่ง ตามล าดบั 
เพศชายและเพศหญิงมีความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการรถโดยสารประจ าทางโดยรวมและ
ในทุกดา้นไม่แตกต่างกนั ผูโ้ดยสารรถประจ าทางท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนั ผูโ้ดยสารรถประจ าทางมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนั โดยผูโ้ดยสารท่ีมีรายได ้3,001 ถึง 6,000 บาทมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การให้บริการสูงกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้มากกว่า 12,000 บาทข้ึนไป ผูโ้ดยสารประจ าทางท่ีมีอาชีพ
ต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 ฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ
ของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทางของบริษทัขนส่งจ ากดัสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั
สระบุรี ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 31 ถึง 40 ปีจบ
การศึกษาในระดบัอนุปริญญาหรือปวส. อาชีพพนกังานเอกชนรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาทต่อ
เดือน คุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง ด้านความสามารถท่ีสัมผสัได้ความ
น่าเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความมัน่ใจได ้และความเขา้ถึงจิตใจ
ผูอ่ื้น อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจการให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการบุคลากรและ
การอ านวยความสะดวกอยู่ในระดบัปานกลาง ความพึงพอใจของ ผูใ้ช้บริการมีความแตกต่างกนั
ตามปัจจยั ดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดยคุณภาพการให้บริการทุกดา้น
ไดแ้ก่ด้านความสามารถท่ีสัมผสัไดด้า้นความเช่ือถือได ้ด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถยนตท์ั้งในดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้นบุคลากรและดา้นการอ านวยความสะดวก 
 ดวงสมร เนียมนตัน์ (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ(จตุจักร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ(ถนนบรมราชชนนี) ผลการวิจยัพบว่าผูท่ี้ใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ
(จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ(ถนนบรมราชชนนี)เป็นเพศหญิงมีอายรุะหวา่ง 21-30 
ปีมีสถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังานเอกชนเหมือนกนั แต่มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั คือผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ(จตุจกัร) มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001 ถึง 20,000 บาทส่วนผูท่ี้ใชส้ถานีขนส่งกรุงเทพฯ ถนนบรมราชชนนี มีรายได ้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท มีพฤติกรรมในการใช้บริการเหมือนกนัคือมีความถ่ีในการใช้
บริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือนเลือกใชส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสารเพราะมีความหลากหลายของเส้นทาง
เดินรถใช้บริการสถานีขนส่งในช่วงเวลา 18.00 น.ถึง 23.59 น.มีลกัษณะการเดินทางคนเดียวการ
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ให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯจตุจกัรและสถานีขนส่งกรุงเทพถนนบรมราชชนนีมี
ระดบัการรับรู้การให้บริการโดยรวมระดบัปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการระหว่างสถานีขนส่งผูโ้ดยสารทั้ง 2 แห่ง พบวา่การรับรู้คุณภาพ การให้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการและด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้แตกต่างกนั ส่วนด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าและด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 กรณ์พิทกัษ ์อาสน์สุวรรณ (2557, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการรถ
โดยสารสาธารณะในเขตเมืองจงัหวดัชลบุรี : กรณีศึกษารถสองแถว (สีน ้ าเงิน) ผลการวจิยัพบวา่ 1) 
สภาพการให้บริการรถโดยสารสาธารณะในเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี  พบว่าพนักงานขบัรถส่วน
ใหญ่ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ มีอธัยาศยัดีและแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ดา้นความสม ่าเสมอ มีรถให้
การบริการอย่างสม ่าเสมอเพียงพอ การคิดค่าโดยสารไม่เป็นธรรมคิดอตัราค่าโดยสารชาวต่างชาติ
สูงกว่าคนไทย ยกเวน้กลุ่มผูใ้ช้ระยะผูใ้ช้บริการระยะสั้ นเห็นว่าเป็นธรรม รถท่ีน ามาให้บริการมี
สภาพท่ีดีมีความมัน่คงแข็งแรงมีความปลอดภยั และผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจท่ีรับบริการท่ี
สะดวกสบายมากข้ึน 2) ปัญหาอุปสรรคการให้บริการพบวา่พนกังานขบัรถส่วนใหญ่ไม่ปฏิบติัตาม
กฎจราจร ขาดจิตส านึกในการให้บริการ ขาดการฝึกฝนอบรมจากผูป้ระกอบการมีรถมากเกินไปใน
เวลากลางวนัแต่ไม่เพียงพอในเวลาเร่งด่วน ผูข้บัรถโดยสารเลือกรับแต่ชาวต่างชาติมากกวา่คนไทย 
และให้บริการแบบเช่าเหมาคนัมากกวา่วิ่งรับส่งตามเส้นทางขาดการก ากบัควบคุมดูแลพนกังานขบั
รถให้บริการผูโ้ดยสารใหไ้ดค้วามปลอดภยั การจอดรถรับส่งผูโ้ดยสารไม่ตรงป้ายและส่งผูโ้ดยสาร
ไม่ถึงปลายทาง และ 3) แนวทางการแกไ้ขควรจดัฝึกอบรมและสร้างจิตส านึกแก่การให้บริการแก่
พนักงานขบัรถควรเพิ่มบริการรถในชั่วโมงเร่งด่วนควรควบคุมให้มีรถวิ่งบริการอยู่ในเส้นทาง
ตลอดเวลาและควรมีการก าหนดราคาใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 อลิสา วิภาสธวชั (2558, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการของรถตู้โดยสาร
กรุงเทพฯ-พทัยา เพื่อพฒันาคุณภาพการให้บริการของรถตูโ้ดยสารพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะ
ท าการซ้ือตัว๋ท่ีคิวรถ ณ วนัเดินทาง โดยใช้บริการรถตู้โดยสารช่วงเย็น (15.01-20.00 น.) โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อการท่องเท่ียว / พกัผ่อน และใช้เป็นประจ า โดยได้ผลการทดสอบ คือ 1) กลุ่ม
ตวัอย่างมีความคาดหวงัส าหรับด้านผูใ้ห้บริการ สูงกว่าบริการท่ีได้รับในปัจจุบนัทุกด้าน 2) กลุ่ม
ตวัอย่างมีความคาดหวงัส าหรับดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์สูงกว่าบริการท่ีได้รับในปัจจุบนัทุกดา้น 
ยกเวน้ดา้นสถานท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 3) กลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงั
ส าหรับดา้นการบริการ สูงกวา่บริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัทุกดา้น ยกเวน้ดา้นบริการลูกคา้ทุกคนดว้ย
ความเสมอภาคเท่าเทียมกนัผลการศึกษาสรุปไดว้า่ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งเร่งท าการปรับปรุงเป็นล าดบั
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แรกของแต่ละดา้นเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการของรถตูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ 1) ดา้นผูใ้ห้บริการ คือ ผู ้
ให้บริการต้องมีความกระตือรือร้นตั้งใจในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว 2) ด้านสถานท่ีและ
อุปกรณ์ คือ สภาพรถตูโ้ดยสารเหมาะสมกบัระดบัค่าบริการ 3) ดา้นการบริการ คือก าหนดเวลาเปิด-
ปิดบริการในช่วงเวลาท่ีก าหนดอยา่งชดัเจน 
 สิทธา ค าประสิทธ์ิ (2559, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการรถทวัร์นครชยัแอร์พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถทวัร์นคร
ชัยแอร์โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย น้อย ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และราคา ปัจจยัด้าน
บุคคล ปัจจยัดา้นกายภาพและความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยั
ดา้นการจ าหน่ายตัว๋โดยสารในส่วนของการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัปัจจยั
ดา้นอายุ ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการรถทวัร์นครชยัแอร์ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการ
ใช้บริการสูงกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุมากกว่า 20 ปี และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี รวมถึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนสูงกวา่ 10,000 บาท ข้ึนไป 
 พรทิพย์ นาเมือง (2555, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการ
บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร กรุงเทพฯ-สายใต ้พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยความพึง
พอใจอนัดบัแรกคือด้าน ความประหยดั อนัดบัสองคือดา้นความสะดวก อนัดบัสามคือดา้นความ
สะอาด อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความปลอดภยั ผลการทดสอบสมมติฐาน ของขอ้มูลทัว่ไปกบัความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมี ต่อการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพ : สายใตพ้บว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีเพศ รายไดแ้ละ สถานภาพการครอบครองรถยนตข์องครอบครัวต่างกนั มีความพึงพอใจ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุระดับการศึกษาอาชีพ 
ช่วงเวลาในการมาใช้ บริการ ความถ่ีในการมาใช้บริการต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่ง
ไม่มีนยัส าคญัทาง สถิติท่ี 0.05 
 วลยัพชัร ม่ิงประชา (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
รถโดยสารประจ าทาง สาย กรุงเทพฯนครปฐม (997) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อรถโดยสารประจ าทาง สาย กรุงเทพฯ นครปฐม (997) โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชากรเขต อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครปฐมเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาจ านวน 100 รายโดยความพึงพอใจของ ผูใ้ช้บริการรถ
โดยสารประจ าทาง สาย กรุงเทพฯ-นครปฐม (997) เรียงจากมากไปหานอ้ยคือ ดา้นการส่งเสริม การ
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จดัจ าหน่าย (4.26) ด้านกระบวนการ (3.96) ด้านสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย (3.83) ด้าน
สินคา้และ บริการ (3.83) ดา้นราคา (3.72) ดา้นบุคลากร (3.58) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (2.92)โดย
มีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ ละดา้นดงัน้ีดา้นการส่งเสริมการจดัจ าหน่าย คือ มีการลดราคาส าหรับผูสู้งอายุ
ด้านกระบวนการ คือ ในกรณี ท่ีทีการเปล่ียนแปลงการเดินรถจะมีการแจงให้ ผูโ้ดยสารทราบ
ล่วงหน้า ดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ความสะอาดของสถานท่ีรอรถ ด้านสินคา้
และบริการ คือ สามารถเลือกจุดท่ีลงรถไดส้ะดวกตาม ความตอ้งการ ดา้นราคา คือ ความเหมาะสม
ของราคาเม่ือเทียบกบัระยะทางตั้งแต่ทาง-ปลายทาง ด้าน บุคลากร คือ พนักงานตรวจตัว๋แต่กาย
สุภาพเรียบร้อย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ ความสะอาดของเกา้อ้ีรถ โดยสาร 
 ปิยวรรณ วิจิตรจรัลรุ่ง (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการเปรียบเทียบส่วนผสมทางการตลาด
บริการ และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารระหวา่งรถโดยสารปรับอากาศกบัรถตูร่้วมบริการ เส้นทาง
กรุงเทพฯ-สิงห์บุรี ผลการวจิยัพบวา่ 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ20 – 29 ปี 
มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีอาชีพนกัเรียน หรือนกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
5,000 – 9,999 บาท มีวตัถุประสงคใ์นการ เดินทางเพื่อกลบัภูมิล าเนา มีความถ่ีในการเดินทาง 1 – 2 
คร้ังต่อสัปดาห์ 2) ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นส่วนประสมการตลาดบริการทั้งรถโดยสาร
ปรับอากาศและรถตูร่้วม บริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ อยู่ในระดบัดี 3) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อรถโดยสารปรับอากาศและรถตู้
ร่วมบริการ อยูใ่นระดบัดี 4) ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วตัถุประสงค์การเดินทาง และความถ่ีในการเดินทาง แตกต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทางกรุงเทพฯ – สิงห์บุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01  5) ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ
วตัถุประสงค์การ เดินทางแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อรถตู้ร่วมบริการ เส้นทางกรุงเทพฯ – 
สิงห์บุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 6) เปรียบเทียบส่วนประสม
การตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่ง
รถโดยสารปรับอากาศ กับ รถตู้ร่วมบริการ เส้นทางกรุงเทพฯ – สิงห์บุรี ท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 
 ปพิชญา แทนประสาน (2557, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาการใช้บริการรถตู้สาธารณะของ
ผูโ้ดยสาร ท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วน ประสมทางการตลาด
บริการของรถตูส้าธารณะท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้บริการรถตูส้าธารณะ ของผูโ้ดยสารท่ีท่ารถตูส้าย
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อนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวิจัยใน การเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผูใ้ช้บริการรถตูส้าธารณะท่ีบริเวณท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ัยสมรภูมิจ านวน 400 ราย ผลการศึกษา 
พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่า ง 26-30 ปีมี สถานภาพโสด มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีมีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน/พนักงาน ธนาคาร มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 
10,000 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการรถตู้ สาธารณะ ด้านวตัถุประสงค์หลักในการ
เลือกใชบ้ริการเพื่อไปท างาน ดา้นเหตุผลในการ เลือกใชบ้ริการเพราะความรวดเร็ว ดา้นความถ่ีโดย
เฉล่ียในการเลือกใช้บริการไม่แน่นอน ด้านวนัท่ีเลือกใช้บริการระหว่างวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ดา้น
งบประมาณท่ีใช้กบับริการระหว่า ง 41-50 บาทต่อคร้ัง ด้านช่วงเวลาท่ีเลือกใช้บริการระหว่างเช้า
และสาย และด้านระยะเวลา โดยเฉล่ียท่ีรอใช้บริการระหว่าง 6-10 นาที โดยกลุ่มตวัอย่างมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัส่วน ประสมทางการตลาดบริการในด้านต่าง ๆ และการตดัสินใจใช้บริการรถตู้
สาธารณะท่ีท่ารถ ตู้สายอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิตลอดจนให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ส่วนใหญ่และพฤติกรรมการใช้บริการรถตู้
สาธารณะ ท่ีแตกต่างกนัส่วนใหญ่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสารท่ี 
ท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิแตกต่างกนั 
 สุนันท์ นิลพวง (2559, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการรถโดยสาร สถานีขนส่งสายใตจ้ากกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารท่ีมาใช้
บริการรถโดยสาร สถานีขนส่งสายใตจ้  านวน 397 ราย สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการ
หา ค่าสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการ รถโดยสารสถานีขนส่งสายใต ้อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.65) โดย
ความคาดหวงัท่ีไดรั้บ การประเมินอยูใ่นสามล าดบัแรกไดแ้ก่ การสร้างความมัน่ใจในการเดินทาง
กบัรถโดยสารประจ า ทาง (Mean = 3.82) การปรับอตัราค่าใชจ่้ายในการเดินทางให้เหมาะสมกบัค่า
ครองชีพ (Mean = 3.78) และ ความเหมาะสมในระหว่างราคาและคุณภาพในการบริการ (Mean = 
3.67) ตามล าดบั การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใหบ้ริการรถโดยสาร สถานี
ขนส่งสายใต ้ภายในรถโดยสาร อยู่ในระดบัมาก (Mean = 3.75) โดยการรับรู้ท่ีไดรั้บ การประเมิน
ในสามล าดบัแรกไดแ้ก่ ความปลอดภยัจากอุบติัเหตุในการใชบ้ริการรถตลอด การเดินทาง (Mean = 
4.22) สภาพของรถโดยสารอยู่ในสภาพท่ีดี (Mean = 4.04) และ ความปลอดภยัจากอาชญากรรม
ตลอดการเดินทาง (Mean = 3.79) คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีผลต่อความคาดหวงัในทุกดา้น ยกเวน้ใน
ส่วนของรายได ้ต่อเดือน ท่ีไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ นอกจากน้ีคุณลกัษณะ
ส่วนบุคคล มีผลต่อการรับรู้ภายในรถโดยสาร และมีผลต่อการรับรู้การใหบ้ริการระหวา่งเดินทางใน
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ทุกดา้น ยกเวน้ในปัจจยัดา้นเพศ ท่ีไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนความคาดหวงั
ต่อ คุณภาพการบริการของผูโ้ดยสาร มีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้การให้บริการระหวา่งเดินทางมาก 
ท่ีสุด (r = 0.76) รองลงมาคือความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ภายในรถโดยสาร (r = 
0.71) และการรับรู้ภายในรถโดยสาร และการใหบ้ริการระหวา่งเดินทาง (r = 0.63) ตามล าดบั 
 สิริวงษ์ เอียสกุล (2557, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการใช้บริการรถตูแ้ละรถ
โดยสาร กรณีศึกษาจุดผ่านแดนสะพาน มิตรภาพไทย-ลาว จงัหวดัหนองคาย ผลการศึกษา พบว่า 
(1) ระดับความพึง พอใจของผู ้ใช้บริการรถตู้และรถโดยสาร กรณีศึกษา จุดผ่านแดนสะพาน
มิตรภาพไทย-ลาว จงัหวดัหนองคาย ใน ภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ
สูงสุด คือ ดา้นคนขบัรถ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการ บริหารจดัการ (2) ความคิดเห็นและความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการรถตูแ้ละรถโดยสาร บริเวณ จุดผา่นแดนสะพานมิตรภาพไทย-
ลาว จังหวดัหนองคาย พบว่า 1) ด้านการบริการ ผูรั้บบริการ มีความต้องการ ให้มีการบริการ
ประชาสัมพนัธ์เม่ือรถเทียบท่า โดยการมีพนกังานให้ค  าแนะน าแก่ผูโ้ดยสารหรือเอกสารตารางการ 
บริการท่ีชดัเจน เพื่ออ านวยความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 2) ดา้นสภาพรถ ผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการให้ สภาพท่ีนั่งภายในรถมีขนาดท่ีพอเหมาะ ไม่เล็กจนเกินไป มีความสะอาดและมีกล่ิน
ภายในรถท่ีดี 3) ด้านสถานีรถ ตู้ผูรั้บบริการ มีความต้องการให้จดัเตรียมท่ีนั่งให้แก่ผูโ้ดยสาร
ระหวา่งรอรถมีอยา่งเพียงพอ มีความสะอาด ปลอดภยั 
 ส านักงานปลัดกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (2557, หน้า 28) ได้ศึกษาส ารวจ
นักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทย ตามจังหวดัท่ีเป็นแหล่ง
ท่องเท่ียวส าคญัๆ รวมทั้งบริเวณด่านตรวจคนเขา้เมืองต่าง ๆ ในช่วงเดือนมกราคม – กนัยายน 2557 
ซ่ึงนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจต่อ การให้บริการรถโดยสารสาธารณะ เช่น รถประ
จาทาง รถแทก็ซ่ี รถไฟ เป็นตน้ ในภาพรวมในระดบัพอใจ และทุกประเด็นมีความพึงพอใจในระดบั
พอใจ ได้แก่ ความคุม้ค่าเงิน ความสะดวกในการใช้บริการ ความปลอดภยั ประสิทธิภาพ ความ
สะอาดและส่ิงอานวยความสะดวก ความซ่ือสัตย ์และการติดต่อส่ือสาร/ภาษา (คะแนนเตม็ 5)  
  



 

 

 
บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิการศึกษาไวด้งัน้ี 
 1.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1. ประชากรในการวิจยั 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารปรับอากาศประจ า

เส้นทางเดินรถของบริษทัเสนาสหนิยมจ ากดั โดยมีเส้นทางใหก้ารส ารวจดงัน้ี 
1.1 เสนา – รังสิต หมายเลขเส้นทาง 349 (14 คนั x 4 x 8 = 448 คน) 
1.2 เสนา – หมอชิต 2 หมายเลขเส้นทาง 960 (10 คนั x 4 x 8 = 320 คน) 
1.3 เสนา – สายใตเ้ก่า หมายเลขเส้นทาง 952 (6 คนั x 4 x 8 = 192 คน) 

 ซ่ึงสามารถค านวณจ านวนผูโ้ดยสารรถตูข้องบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) เฉล่ียต่อวนั  
960 คน (บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั), 2562, หนา้ 3) 

2. กลุ่มตวัอยา่ง  
 ผูว้ิจยัเลือกจากผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการรถตูโ้ดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทางของบริษทั
เสนาสหนิยมจ ากัด จ  านวน 960 ราย จาก 3 เส้นทางการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยการ
ค านวณจากสูตรของยามาเน่ (Yamane, 1973, p. 125)  ท่ีระดับความเช่ือมั่น ร้อยละ 95 ยอมให้
คลาดเคล่ือนไดร้้อยละ  5 และการสุ่มตวัอยา่งจากประชากร โดยวธีิการเลือกตวัอยา่งสุ่มแบบง่ายให้
ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งครบตามจ านวน กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 283 คน โดยใชสู้ตรท่ีแสดงไวด้งัน้ี 
              กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้หลกัการก าหนดขนาดตวัอย่างตามสูตรยามาเน่  
(Yamane, 1973, pp. 727 -728) ดงัน้ี 
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                จากสูตร   
 
  
 โดยท่ี   n =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N =   ขนาดของประชากร 

       หาไดจ้ากจ านวนรถตู ้x จ านวนเท่ียววิง่เฉล่ียต่อคนั x จ านวนผูโ้ดยสาร    
      เฉล่ียต่อเท่ียว ( 30x4x8=960 ) 

    e =   ความคลาดเคล่ือน 
   
 ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งเท่าท่ีสามารถยอมรับไดใ้นการวจิยัคร้ังน้ี 
 
 ก าหนดให ้  e = 5 % 

แทนค่า  n = 960 
                1+960(0.05)2 

  n =  282.35 
n ~ 283 

 
 ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจ านวน 283 คน 
 

ตาราง 1 แสดงประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
 

เส้นทางเดินรถของบริษทั เสนาสหนิยม จ ากดั 
จ านวน

ประชากร (คน) 
กลุ่มตวัอยา่ง 

(คน) 
   

1. เสนา – รังสิต หมายเลขเส้นทาง 349  
2. (เสนา – หมอชิต 2 หมายเลขเส้นทาง 960  
3. เสนา – สายใตเ้ก่า หมายเลขเส้นทาง 952           

รวม 

448 
320 
192 
960 

132 
94 
57 

283 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของการวิจยั คือแบบสอบถาม 
ซ่ึงผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
               1.   ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็น
แนวทางในการก าหนดกรอบความคิดในการสร้างเคร่ืองมือ 
 2.   ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารการวิจัยต่าง ๆ ท่ี เก่ียวข้อง โดยพิจารณาถึง
รายละเอียดต่าง ๆ เพื่อใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีก าหนดไว ้
 3.   ขอ้แนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้
ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยัเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
เพื่อมาวเิคราะห์ 
 4.   สร้างแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน โดยการศึกษาค้นควา้จากหนังสือ เอกสารต่าง ๆ 
แนวคิดและทฤษฎี ตลอดจนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีเน้ือหาของแบบสอบถามดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะค าถามเป็นแบบให้เลือกตอบ 
(Check - list) 

 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม(จ ากดั) ซ่ึงตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
ด้านการให้บริการรถตู้โดยสาร  (Product) ด้านราคา อตัราค่าโดยสาร (Price) ด้านช่องทางการ
ใหบ้ริการ (Place) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotions) 

  แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดบั 
ดงัน้ี 

 
 5  หมายถึง     มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด        
 4 หมายถึง     มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมาก 

   3  หมายถึง     มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการปานกลาง        
 2  หมายถึง     มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนอ้ย 
 1  หมายถึง     มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 
 การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียโดยถือกฎของเบสท ์(Best, 1997: 190) 
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 คะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00 แสดงวา่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49 แสดงวา่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.50 - 3.49 แสดงวา่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการปานกลาง        
 คะแนนเฉล่ีย 1.50 - 2.49 แสดงวา่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.49 แสดงวา่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 
 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามวดัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสาร 
ของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ซ่ึงตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ย 

 ด้านการบริการอย่างเป็นรูปธรรม (Tangibles) ด้านความเช่ือถือในการให้บริการ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) และดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 

 ลกัษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) โดยมีเกณฑ์การให้
คะแนน 5 ระดบัดงัน้ี 

 
 5  หมายถึง     ระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยมากท่ีสุด        

 4  หมายถึง     ระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยมาก 
   3  หมายถึง     ระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยปานกลาง        

 2  หมายถึง     ระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยนอ้ย 
 1  หมายถึง     ระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

 การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียโดยถือกฎของเบสท ์(Best, 1997, p. 190) 
 
 คะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00 แสดงวา่มีผลระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49 แสดงวา่มีผลระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.50 - 3.49 แสดงวา่มีผลระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.50 - 2.49 แสดงวา่มีผลระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.49 แสดงวา่มีผลระดบัความคิดเห็น/เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

 5.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบ
ขอ้ความถูกตอ้งวา่มีความคลอบคุมเน้ือหาและมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ ตลอดจน
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พิจารณาถึงความเหมาะสมและชัดเจนของค าถามและประเด็นท่ีถาม เพื่อเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงการแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

 6.   วิเคราะห์คุณภาพเคร่ืองมือโดยหาค่า IOC (Index of Item Objective Congruence) 
โดยวเิคราะห์ดชันีความสอดคลอ้งของผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคนจะลงความเห็น จากนั้นน า
ผลการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญมาบนัทึกและค่าหาเฉล่ียเป็นรายขอ้ ค่าเฉล่ียจากคะแนนความคิดเห็น
ของผู ้เช่ียวชาญท่ีได้ เรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างค าถามและวตัถุประสงค์ ซ่ึงมีค่า       
เท่ากบั 1.00  
 7.   การทดสอบเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปท าการทดสอบกบั
ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยมจ ากดั ทั้ง 3 เส้นทาง จ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) แลว้น าผลจากการทดสอบมาหาค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ (Alpha coefficient) 
ด้วยวิธีคอนบชั (Cronbach’s alpha) (Cronbach, 1951, pp. 297-334) ได้ค่าความเช่ือมัน่ของปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดเท่ากบั 0.80 และค่าความเช่ือมัน่ดา้นคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร
เท่ากบั 0.70 ซ่ึงถือไดว้า่ขอ้ค าถามมีความเช่ือมัน่ในระดบัท่ียอมรับไดจึ้งจะน าไปใชใ้นการรวบรวม
ขอ้มูลต่อไป 
 
ตาราง 2 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัดา้น คอนบชั (Cronbach’s alpha) 
  

1. ดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
2. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

0.80 
0.70 

  

 
กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) 
 ไดจ้ากการส ารวจกลุ่มตวัอย่าง โดยการแจกแบบสอบถามจ านวน 300 ชุด ท่ีท่ารถเสนา 
ท่ารถรังสิต ท่ารถหมอชิต และท่ารถสายใตเ้ก่า ซ่ึงไดมี้การคดัแยกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ท่ีสุดมา
ใช ้283 ชุด และผูม้าใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั) ในช่วงเดือนกรกฎาคม 
พ.ศ. 2562 โดยใชว้กีารเลือกตวัอยา่งสุ่มแบบง่าย 
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2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) 
 ไดจ้ากการคน้ควา้ และรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ผลงานวจิยัท่ีมีผู ้
ศึกษาไวก่้อนแลว้ รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจากต าราทางวิชาการ ส่ือส่ิงพิมพต่์าง ๆ 
และขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต 
 
กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูล แปลผลโดยใช้คอมพิวเตอร์ 
และโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติดงัน้ี 

 1.  ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธิบายความถ่ีและร้อยละของ
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้ให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 2.  ค่าเฉล่ียตวัอย่าง (Sample mean) เพื่อใช้ในการอธิบายค่าเฉล่ียของข้อมูลท่ีได้จาก
แบบสอบถามตอนท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั) และแบบสอบถามตอนท่ี 3 คุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 3.  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. (Standard deviation) เพื่อใช้ในการอธิบายค่ากระจาย
ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามตอนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรถตู้โดยสารของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากัด) และแบบสอบถามตอนท่ี 3 คุณภาพการ
ใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 4.  การทดสอบสมมติฐานดว้ย t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วน
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถามกับคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษทั เสนาสหนิยม 
(จ ากดั) ท่ีมีกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม คือ เพศ 
 5.  การทดสอบสมมติฐานด้วย One-Way ANOVA : F-test เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบสอบถามกบัคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของ
บริษทั เสนาสหนิยม (จ ากัด) ท่ีมีกลุ่มตวัอย่าง 3 กลุ่มข้ึนไป ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยไดก้ าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ถา้ค่า sig ท่ี
ค  านวณไดมี้ค่านอ้ยกวา่ .05 แสดงว่ามีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
ของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากัด) แตกต่างกนั อย่างมีระดบันัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 จะใช้วิธีการ
เปรียบเทียบเป็นรายคู่ดว้ย วธีิของ LSD (Fisher’s least-significant different) 
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 6.  การวิ เคราะห์การถดถอยเชิงพ หุ คูณ  (Multiple regression analysis) เพื่ อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสาร
ของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั) 



 

 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้

โดยสารของบริษัทเสนาสหนิยม (จ ากัด) ผูว้ิจยัได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปตาราง
ประกอบค าอธิบาย แบ่งเป็น 5 ตอน ดงัน้ี  

 ตอนท่ี 1 สถานภาพผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่าร้อยละ และน าผล
การวเิคราะห์เสนอในรูปแบบตารางประกอบค า อธิบายใตต้าราง 

 ตอนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของ
บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)  วเิคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าเฉล่ียเลขคณิต ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(S.D.) น าเสนอในรูปตารางประกอบค าอธิบายใตต้าราง 

 ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั) วิเคราะห์ขอ้มูลโดยวิธีการทดสอบที (t-test) และวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One - Way - ANOVA) ดว้ย F –  test แลว้น าเสนอในรูปตารางประกอบค าอธิบายใต้
ตาราง 

 ตอนท่ี 4  เปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถ
ตู้โดยสารของบริษัทเสนาสหนิยม (จ ากัด) วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression 
analysis) 
 ผูว้จิยัก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  ดงัน้ี 
 
    แทน ค่าคะแนนเฉล่ียระดบัพฤติกรรม/ระดบัความคิดเห็น 
 S.D.     แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 F  แทน ค่าสถิติทดสอบ F-test 
 *  แทน ความมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 **  แทน ความมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 
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ตอนที ่1 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท                    
เสนาสหนิยม (จ ากดั)   

 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  านวน 283 คน ของผูใ้ชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)  แสดงผลดงัตาราง 1 
 
ตาราง 3 จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั

เสนาสหนิยม (จ ากดั) จ  ากดัจ าแนกตามตวัแปรเพศ  
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน  
(283 คน) 

ร้อยละ 
100.00 

   
1. เพศ 
 ชาย 
 หญิง 

 
113 
170 

 
39.90 
60.10 

2. อาย ุ
 ต ่ากวา่ 20 ปี 
 20 - 30 ปี 
 31 - 40 ปี  
 มากกวา่ 40 ปี 

 
35 

110 
50 
88 

 
12.37 
38.87 
17.67 
31.09 

3. สถานภาพสมรส 
 โสด 
 สมรส  
 หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
159 
84 
40 

 
56.20 
29.70 
14.10 

4. ระดบัการศึกษา 
 ประถมศึกษา 
 มธัยมตอนตน้ 
 มธัยมตอนปลาย/ ปวช. 
 อนุปริญญา/ ปวส. 
 ปริญญาตรีและสูงกวา่  

 
18 
31 

116 
47 
71 

 

 
6.40 

10.95 
41.00 
16.60 
25.05 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน  
(283 คน) 

ร้อยละ 
100.00 

   
5. อาชีพ 
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 พนกังานบริษทัเอกชน 
 กิจการส่วนตวั/ คา้ขาย 
 นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 
 รับจา้งทัว่ไป 
 วา่งงาน 

 
39 
43 
49 
89 
47 
16 

 
13.80 
15.20 
17.30 
31.40 
16.60 
5.70 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 นอ้ยกวา่กวา่ 10,001 บาท/ เดือน 
 10,001 – 20,000 บาท/ เดือน 
 20,001 – 30,000 บาท / เดือน  

 
142 
112 
29 

 
50.20 
39.60 
10.20 

   

  
 จากตาราง 3 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.10 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 39.90 
 อายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง คือ 20 – 30 ปี จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 38.87 รองลงมา
อยูช่่วงมากกวา่ 40 ปี จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 31.09 และนอ้ยท่ีสุดต ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 35 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.37 
 สถานะภาพสมรสส่วนใหญ่คือ โสด จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 56.20 รองลงมา คือ 
สมรส จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 29.70 และนอ้ยท่ีสุด คือ หมา้ย/หยา่ร้าง จ  านวน 40 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.10 
 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่จบระดบัมธัยมตอนปลาย/ ปวช. จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 
41.00 รองลงมาระดบัปริญญา จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 29.70 และนอ้ยท่ีสุดจบระดบัปริญญา
โท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.35 
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 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นนักเรียน/ นิสิต/ นักศึกษา จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 31.40 
รองลงมามีอาชีพกิจการส่วนตวั/ ค้าขาย จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 17.30 และน้อยท่ีสุดคือ 
วา่งงาน จ านวน 16 คน 5.70 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุด คือ ตั้งแต่ 10,001 บาท/ เดือน จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อย
ละ 50.20 รองลงมาช่วง 10,001 – 20,000 บาท/ เดือน จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 39.60 และ
นอ้ยท่ีสุดช่วง 20,001 – 30,000 บาท/ เดือน จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 10.20 
 
ตอนที ่2 ระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท

เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการรถตู้

โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ภาพรวมและรายดา้น จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์, 
ดา้นราคา, ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, ดา้นการส่งเสริมการขาย และ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริการ
อย่างเป็นรูปธรรม  ด้านความเช่ือถือในการให้บริการ  ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้  ปรากฏผลการ
วเิคราะห์ แสดงดงัตารางต่อไปน้ี  
 
ตาราง 4 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการให้บริการรถตู้

โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. ภายในรถตูโ้ดยสารสะอาดน่าใชบ้ริการ  2.19 0.62 นอ้ย 
2. สภาพตวัรถมีความทนัสมยั 4.13 0.63 มาก 
3. มีจ  านวนรถตูโ้ดยสารใหบ้ริการเพียงพอ 4.07 0.35 มาก 
4. ระยะเวลาในการบริการแต่ละเท่ียวมีความเหมาะสม 4.06 0.56 มาก 

รวม 3.62 0.27 มาก 
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 จากตาราง 4 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากัด) ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.62, S.D. = 0.27) และเม่ือ
วิเคราะห์เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สภาพตวัรถมี
ความทนัสมยั ( = 4.13, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ มีจ านวนรถตูโ้ดยสารให้บริการเพียงพอ ( = 
4.07, S.D. = 0.35) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ภายในรถตูโ้ดยสารสะอาดน่าใช้บริการ (  = 
2.19, S.D. = 0.62) ตามล าดบั 
 
ตาราง 5 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการให้บริการรถตู้

โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นราคา 
 

ปัจจยัดา้นราคา   S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. อตัราค่าโดยสารเหมาะสมตามระยะทาง 4.09 0.69 มาก 
2. อตัราค่าโดยสารไม่สูงเม่ือเทียบกบัรายอ่ืน 3.97 0.75 มาก 
3. อตัราค่าโดยสารไม่สูงเม่ือเทียบกบัการเดินทางประเภท
อ่ืน ๆ 

3.90 0.80 มาก 

4. อตัราค่าบริการคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ 3.98 0.47 มาก 
รวม 3.98 0.38 มาก 

    

 
 จากตาราง 5 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั

เสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.98, S.D. = 0.73) และเม่ือวเิคราะห์
เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ อตัราค่าโดยสารเหมาะสม
ตามระยะทาง (  = 4.09, S.D. = 0.69) รองลงมา คือ อตัราค่าบริการคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ   (  
= 3.98, S.D. = 0.47) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ อัตราค่าโดยสารไม่สูงเม่ือเทียบกับการ
เดินทางประเภทอ่ืน ๆ (  = 3.90, S.D. = 0.80) ตามล าดบั 
 
 
 



39 

 

ตาราง 6 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. ความสะอาดของบริเวณขายตัว๋ 4.26 0.88 มาก 
2. จุดจ าหน่ายตัว๋เด่นเห็นชดัเจน 4.16 0.44 มาก 

3. ท่ีตั้งของจุดจ าหน่ายตัว๋สะดวกต่อการเดินทาง 3.87 0.55 มาก 

4. ช่องทางการจ าหน่ายตัว๋เพียงพอต่อความตอ้งการ 3.62 0.77 มาก 

รวม 3.97 0.28 มาก 

    

 
 จากตาราง 6 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั

เสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.98, S.D. = 0.28) 
และเม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความ
สะอาดของบริเวณขายตัว๋ (   = 4.26, S.D. = 088) รองลงมา คือ จุดจ าหน่ายตัว๋เด่นเห็นชดัเจน  (  = 
4.16, S.D. = 0.44) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ท่ีตั้งของจุดจ าหน่ายตัว๋สะดวกต่อการเดินทาง 
(  = 3.62, S.D. = 0.77) ตามล าดบั 
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ตาราง 7 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการส่งเสริมการขาย 

 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย   S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. มีการส่ือสารทางการตลาดผา่น Facebook 4.12 0.49 มาก 
2. มีป้ายประกาศข่าวสาร-เส้นทางชดัเจน 3.87 0.55 มาก 
3. มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทาง 3.71 0.61 มาก 
4. มีป้ายก าหนดอตัราค่าบริการตามระยะทางท่ีชดัเจน 4.17 0.75 มาก 

รวม 3.96 0.37 มาก 
    

 
 จากตาราง 7 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั

เสนาสหนิยม (จ ากดั) ด้านการส่งเสริมการขายโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 3.97, S.D. = 0.37) 
และเม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีป้าย
ก าหนดอตัราค่าบริการตามระยะทางท่ีชดัเจน (   = 4.17, S.D. = 0.75) รองลงมา คือ มีการส่ือสาร
ทางการตลาดผ่าน Facebook  (  = 4.12, S.D. = 0.49) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ มีเจา้หน้าท่ี
ใหค้  าปรึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทาง (  = 3.71, S.D. = 0.61) ตามล าดบั 
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ตาราง 8 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)  โดยรวม 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.63 0.27 มาก 
2. ดา้นราคา  3.98 0.38 มาก 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  3.97 0.28 มาก 
4. ดา้นการส่งเสริมการขาย  3.96 0.37 มาก 

รวม 3.88 0.14 มาก 
    

 
 จากตาราง 8 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั

เสนาสหนิยม (จ ากัด) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกระดับ (  = 3.88, S.D. = 0.14) และเม่ือ
วเิคราะห์เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นราคา (  = 3.98, S.D. = 0.38) รองลงมา 
คือ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (  = 3.97, S.D. = 0.28) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้าน
ผลิตภณัฑ ์(  = 3.63, S.D. = 0.27) ตามล าดบั 
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ตาราง 9  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั            
เสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม 

 

ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. การข้ึน-ลงรถตูโ้ดยสารมีความสะดวกสบาย 4.21 0.78 มาก 
2. ท าเลท่ีตั้งจุดใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารเดินทางสะดวก 3.73 0.75 มาก 
3. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 3.72 0.75 มาก 
4. การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อย 3.89 0.81 มาก 

รวม 3.89 0.52 มาก 
    

 
 จากตาราง 9 พบว่า คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

ด้านการบริการอย่างเป็นรูปธรรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.89, S.D. = 0.52) และเม่ือ
วิเคราะห์เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การข้ึน-ลงรถตู้
โดยสารมีความสะดวกสบาย (   = 4.21, S.D. = 0.78) รองลงมา คือ การแต่งกายของพนักงาน
สะอาดเรียบร้อย (   = 3.89, S.D. = 0.81) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ มีป้ายประชาสัมพนัธ์
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย (  = 3.72, S.D. = 0.75) ตามล าดบั 
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ตาราง 10 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั           
เสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

 

ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. พนกังานมีความช านาญ น่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้ 4.25 0.49 มาก 
2. พนกังานใหค้ าแนะน าถูกตอ้งชดัเจน 4.41 0.71 มาก 
3. พนกังานมีความรับผิดชอบต่อการท างาน 4.31 0.82 มาก 
4. พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งตามความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 

4.13 0.63 มาก 

รวม 4.27 0.40 มาก 
    

 
 จากตาราง 10 พบวา่ คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

ด้านความเช่ือถือในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (   = 4.27, S.D. = 0.40) และเม่ือ
วิเคราะห์เป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานให้
ค าแนะน าถูกตอ้งชดัเจน (   = 4.41, S.D. = 0.71) รองลงมา คือ พนกังานมีความรับผิดชอบต่อการ
ท างาน (   = 4.31, S.D. = 0.82) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ พนักงานให้บริการถูกตอ้งตาม
ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร (   = 4.13, S.D. = 0.63) ตามล าดบั 
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ตาราง  11 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั           
เสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. พนกังานสุภาพและเตม็ใจใหบ้ริการ 3.77 0.88 มาก 
2. พนกังานใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 4.16 0.48 มาก 
3. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

4.18 0.47 มาก 

4. ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.17 0.72 มาก 
รวม 4.07 0.42 มาก 

    

 
 จากตาราง 11 พบวา่ คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (   = 4.07, S.D. = 0.42) 
และเม่ือวเิคราะห์เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังาน
มีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว (   = 4.18, S.D. = 0.47) 
รองลงมา คือ มีระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม (   = 4.17, S.D. = 0.72)  และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ  พนกังานสุภาพและเตม็ใจใหบ้ริการ (   = 3.77, S.D. = 0.88) ตามล าดบั 
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ตาราง 12 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั          
เสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. พนกังานขบัรถปฏิบติัตามกฎจราจร 3.78 0.94 มาก 
2. สภาพรถตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั 3.71 0.47 มาก 
3. การใชบ้ริการเช่ือมัน่ไดว้า่ปลอดภยัทั้งดา้นร่างกายและ
ทรัพยสิ์น 

3.79 0.41 มาก 

4. พนกังานขบัรถจะส่งผูโ้ดยสารจนถึงปลายทางอยา่ง
แน่นอนแมว้า่ผูโ้ดยสารจะมีเพียง 1-2 คนก็ตาม 

3.89 0.81 มาก 

รวม 3.79 0.41 มาก 
    

 
 จากตาราง 12 พบวา่ คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 3.79, S.D. = 0.41) และเม่ือ
วเิคราะห์เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานขบัรถจะ
ส่งผูโ้ดยสารจนถึงปลายทางอยา่งแน่นอนแมว้า่ผูโ้ดยสารจะมีเพียง 1-2 คนก็ตาม  (   = 3.89, S.D. = 
0.81) รองลงมา คือ การใช้บริการเช่ือมัน่ได้ว่าปลอดภยัทั้งด้านร่างกายและทรัพยสิ์น (   = 3.79, 
S.D. = 0.41) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ สภาพรถตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั (   = 3.71, S.D. = 
0.47) ตามล าดบั 
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ตาราง 13  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั               
เสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ 

 

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

1. พนกังานใหค้  าแนะน าแก่ผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 4.10 0.70 มาก 
2. พนกังานมีความกระตือรือร้นแกไ้ขปัญหา 4.00 0.63 มาก 
3. พนกังานมีความอ่อนนอ้มและมีมารยาท 3.80 0.60 มาก 
4. พนกังานตอ้นรับดูแลผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 3.79 0.71 มาก 

รวม 3.92 0.35 มาก 
    

 
 จากตาราง 13 พบวา่ คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.92, S.D. = 0.35) และเม่ือวิเคราะห์
เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานให้ค  าแนะน าแก่
ผูโ้ดยสารเป็นอย่างดี (   = 4.10, S.D. = 0.70) รองลงมา คือ พนักงานมีความกระตือรือร้นแก้ไข
ปัญหา (   = 4.00, S.D. = 0.63) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ พนักงานตอ้นรับดูแลผูโ้ดยสาร
เป็นอยา่งดี (  = 3.79, S.D. = 0.71) ตามล าดบั 
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ตาราง 14  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั           
เสนาสหนิยม (จ ากดั) โดยรวม 

 

คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
    

ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม 3.89 0.52 มาก 
ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ 4.27 0.40 มาก 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.07 0.42 มาก 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.79 0.41 มาก 
ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ 3.92 0.35 มาก 

รวม 3.99 0.17 มาก 
    

 
 จากตาราง 14 พบวา่ คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (   = 3.99, S.D. = 0.17) และเม่ือวิเคราะห์เป็นรายดา้น เรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ย พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเช่ือถือในการให้บริการ (   = 4.27, S.D. 
= 0.40) รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ (   = 4.07, S.D. = 0.42) 
และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ (   = 3.79, S.D. = 0.41) 
ตามล าดบั 
 
ตอนที ่3 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท 

เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 ผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั) โดยวิธีการทดสอบที (t-test) และ ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - Way 
- ANOVA)  ดว้ย F-test  แลว้น าเสนอในรูปตารางประกอบค าอธิบายใตด้งัตาราง 15  
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ตาราง 15 การเปรียบเทียบระดบัปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั) จ  าแนกตามเพศ 

  

คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
ของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

เพศ 

t Sig. 
ชาย หญิง 

(n = 113) (n = 170) 

 S.D.  S.D. 
       
ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม 3.84 0.53 3.92 0.51 -1.343 .184 
ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ 4.23 0.42 4.30 0.39 -1.374 .178 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

4.03 0.39 4.09 0.43 -1.167 .236 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.77 0.42 3.81 0.40 -.936 .356 

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ 3.95 0.42 3.91 0.30 .813 .448 
รวม 3.96 0.16 4.01 0.16 -2.185 .280 

       

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
  
 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 ซ่ึงมีค่า Sig. น้อยกว่าค่า α = .05ไม่มี แสดงว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศต่างกัน มี
ความคิดเห็นเก่ียวกับระดบัคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากัด)
โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  
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ตาราง 16 การเปรียบเทียบระดบัปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั           
เสนาสหนิยม (จ ากดั)  จ  าแนกตามอายุ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของ
บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

Sum of 
Squares 

df. MS. F Sig. 

      
ดา้นการบริการอยา่งเป็น
รูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 0.777 3 0.25 0.948 .418  
ภายในกลุ่ม 76.210 279 0.27   
รวม 76.987 282    

ดา้นความเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.815 3 0.60 3.768* .011 
ภายในกลุ่ม 44.786 279 0.16   
รวม 46.601 282    

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.450 3 0.48 2.790* .041 
ภายในกลุ่ม 48.331 279 0.17   
รวม 49.781 282    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.712 3 0.90 5.536* .001 
ภายในกลุ่ม 45.566 279 0.16   
รวม 48.278 282    

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่
ลูกคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.646 3 0.54 4.497* .004 
ภายในกลุ่ม 34.045 279 0.12   
รวม 35.692 282    

โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.078 3 0.02 0.900 .442  
ภายในกลุ่ม 8.080 279 0.02   
รวม 8.158 282    

       

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 
 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 

.05 ซ่ึงมีค่า Sig. มากกว่าค่า α = .05 มี 1 ด้าน แสดงว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกับระดับปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัทเสนาสหนิยม 
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(จ  ากดั) ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม จ าแนกตามอายุไม่แตกต่างกนั ส่วนผลการทดสอบท่ีมีค่า 
Sig. น้อยกวา่ค่าระดบั นยัส าคญัทางสถิติท่ี α = .05 มี 4 ดา้น แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต่างกนัมี
ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับปัจจัยส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท
เสนาสหนิยม (จ ากัด) ด้านความเช่ือถือในการให้บริการ ด้านการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั  
 
ตาราง 17  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                    

ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการจ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD procedure  
 

ดา้นความเช่ือถือใน
การใหบ้ริการ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี มากกวา่ 40 ปี 

     
ต  ่ากวา่ 20 ปี     
20 – 30 ปี     
31 – 40 ปี .2007*    
มากกวา่ 40 ปี .2465* .1267*   
     

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
  
 จากตาราง 17 พบว่า  ผู ้โดยสารท่ี มีอายุ 31 – 40 ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารด้านความเช่ือถือในการให้บริการมากกว่าผูโ้ดยสารท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี         
(.2007) ส่วนผูโ้ดยสารท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารด้านความเช่ือถือในการให้บริการมากกว่าผูโ้ดยสารท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี (.2465) และ
มากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีอาย ุ21 – 30 ปี (.1267)  
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ตาราง 18  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                     
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s 
LSD procedure 

 

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี มากกวา่ 40 ปี 

     
ต  ่ากวา่ 20 ปี  .1704*  .1858* 
21 – 30 ปี     
31 – 40 ปี    .1458* 
มากกวา่ 40 ปี     
     

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

จากตาราง 18 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารดา้นการ
ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการมากกว่าผูโ้ดยสารท่ีมีอายุ 21 – 30 ปี (.1704) มากกว่า
ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี (.1858) และผูโ้ดยสารท่ีมีอายุอายุ 31 – 40 ปี มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารดา้นดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการมากกว่า
ผูโ้ดยสารท่ีมีอายมุากกวา่ 40 ปีข้ึนไป (.1458) 
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ตาราง 19  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                    
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD 
procedure 

 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี มากกวา่ 40 ปี 

     
ต  ่ากวา่ 20 ปี     
21 – 30 ปี .3029*    
31 – 40 ปี .2892*    
มากกวา่ 40 ปี .2938*    
     

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

 จากตาราง 19 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุ 21 – 30 ปี (.3029) อายุ 31 – 40 ปี (.2892) และมากกวา่ 40 ปีข้ึนไป (.2938) 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการมากกวา่
ผูโ้ดยสารท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี   
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ตาราง 20  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                    
ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD procedure 

 

ดา้นการดูแลและ 
เอาใจใส่ลูกคา้ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี มากกวา่ 40 ปี 

     
ต  ่ากวา่ 20 ปี  .1590* .2700* .2079* 
21 – 30 ปี     
31 – 40 ปี     
มากกวา่ 40 ปี     
     

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

จากตาราง 20 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารดา้นการ
ดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีมีอายุ 21 – 30 ปี (.1590), อายุ 31 – 40 ปี (.2700) และ
อายมุากกวา่ 40 ปีข้ึนไป (.2079) 
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ตาราง 21 การเปรียบเทียบระดบัปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั           
เสนาสหนิยม (จ ากดั)  จ  าแนกตามสถานภาพสมรส 

 

คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของ
บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

Sum of  
Squares 

df. MS. F Sig. 

      
ดา้นการบริการอยา่งเป็น
รูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 0.132 2 0.066 0.241 .786 
ภายในกลุ่ม 76.854 280 0.274   
รวม 76.987 282    

ดา้นความเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.553 2 0.776 4.825* .009 
ภายในกลุ่ม 45.048 280 0.161   
รวม 46.601 282    

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.764 2 0.882 5.143* .006 
ภายในกลุ่ม 48.017 280 0.171   
รวม 49.781 282    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.137 2 0.568 3.376* .036 
ภายในกลุ่ม 47.141 280 0.168   
รวม 48.278 282    

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่
ลูกคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.742 2 0.371 2.971 .053 
ภายในกลุ่ม 34.950 280 0.125   
รวม 35.692 282    

โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.110 2 0.055 1.920 .148 
ภายในกลุ่ม 8.047 280 0.029   
รวม 8.158 282    

       

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 
 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 

.05 ซ่ึงโดยภาพรวมและรายด้านมีค่า Sig. มากกว่าค่า α = .05 มี 3 ด้าน แสดงว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
สถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตู้
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โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม และดา้นการดูแลและเอา
ใจใส่ลูกคา้จ าแนกตามสถานภาพสมรสไม่แตกต่างกนั  ส่วนผลการทดสอบท่ีมีค่า Sig. น้อยกวา่ค่า
ระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี α = .05 มี 3 ด้าน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมี
ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับปัจจัยส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท
เสนาสหนิยม (จ ากัด) ด้านความเช่ือถือในการให้บริการ ด้านการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั  

 
ตาราง 22  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                     

ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการจ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD 
procedure 

 

ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 
    
โสด    
สมรส .1604*   
หมา้ย/หยา่ร้าง .1681*   
    

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

จากตาราง 22 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมีสถานภาพสมรส (.1604) และผูโ้ดยสารท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง (.1681) มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารด้านความเช่ือถือในการให้บริการมากกว่า
ผูโ้ดยสารท่ีมีสถานภาพโสด 
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ตาราง 23  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                     
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 
Fisher’s LSD procedure 

 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 
    
โสด    
สมรส    
หมา้ย/หยา่ร้าง .1448* .2517*  
    

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

 จากตาราง 23 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสาร
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีสถานภาพโสด (.1448) และ
สถานภาพสมรส (.2517) 
 
ตาราง 24  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s 
LSD procedure 

 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 
    
โสด    
สมรส .1901*   
หมา้ย/หยา่ร้าง    
    

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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 จากตาราง 24 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีสถานภาพสมรส มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีสถานภาพโสด (.1901) 

 
ตาราง 25 การเปรียบเทียบระดบัปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั            

เสนาสหนิยม (จ ากดั)  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของ
บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

Sum of 
Squares 

df. MS. F Sig. 

      
ดา้นการบริการอยา่งเป็น
รูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 3.024 4 0.756 2.841* .025 
ภายในกลุ่ม 73.963 278 0.266   
รวม 76.987 282    

ดา้นความเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.782 4 0.445 2.763* .028 
ภายในกลุ่ม 44.819 278 0.161   
รวม 46.601 282    

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.374 4 0.094 0.527 .716 
ภายในกลุ่ม 49.407 278 0.178   
รวม 49.781 282    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.766 4 0.191 1.120 .347 
ภายในกลุ่ม 47.512 278 0.171   
รวม 48.278 282    

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่
ลูกคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.590 4 0.148 1.169 .325 
ภายในกลุ่ม 35.101 278 0.126   
รวม 35.692 282    

โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.196 4 0.049 1.709 .148 
ภายในกลุ่ม 7.962 278 0.029   
รวม 8.158 282    

       

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
.05 ซ่ึงโดยรวมและรายดา้นมี 3 ดา้น มีค่า Sig. มากกวา่ค่า α = .05 แสดงวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ และดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้จ าแนกตามระดบัการศึกษาไม่
แตกต่างกนั  ส่วนผลการทดสอบท่ีมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี α = .05 มี 2 ดา้น 
แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัปัจจยัส่วนบุคคลต่อ
คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัทเสนาสหนิยม (จ ากัด) ด้านความเช่ือถือในการ
ให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม ดา้น
ความเช่ือถือในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  
 
ตาราง 26  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                       

ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรมจ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD 
procedure 

 

ดา้นการบริการอยา่ง
เป็นรูปธรรม 

ประถมศึกษา 
มธัยม
ตอนตน้ 

มธัยมตอน
ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา
/ปวส. 

ปริญญาตรี
และสูงกวา่ 

      
ประถมศึกษา   .3120* .4465* .2685* 
มธัยมตอนตน้    .2498*  
มธัยมตอนปลาย/ปวช.      
อนุปริญญา/ปวส.      
ปริญญาตรีและสูงกวา่      
      

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

 จากตาราง 26 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษาชั้นประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรมมากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษาชั้นมธัยมตอนปลาย/
ปวช.    (.3120), อนุปริญญา/ปวส. (.4465) และปริญญาตรีและสูงกว่า (.2685) ส่วนผูโ้ดยสารท่ีมี
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ระดับการศึกษาชั้นมธัยมตอนตน้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารด้านการ
บริการอยา่งเป็นรูปธรรมมากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษาชั้นอนุปริญญา/ปวส. (.2498) 
 
ตาราง 27  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                      

ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการจ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD 
procedure 

 

ดา้นความเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 

ประถมศึกษา 
มธัยม
ตอนตน้ 

มธัยมตอน
ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา
/ปวส. 

ปริญญาตรี
และสูงกวา่ 

      
ประถมศึกษา      
มธัยมตอนตน้      
มธัยมตอนปลาย/ปวช.  .1658*   .1822* 
อนุปริญญา/ปวส.      
ปริญญาตรีและสูงกวา่      
      

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

 จากตาราง 27 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีระดับการศึกษาชั้นมัธยมตอนปลาย/ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตูโ้ดยสารดา้นความเช่ือถือในการให้บริการมากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษาชั้น
มธัยมตอนตน้ (.1658) และปริญญาตรีและสูงกวา่ (.1822) 
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ตาราง 28 การเปรียบเทียบระดบัปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั)  จ  าแนกตามอาชีพ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของ
บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

Sum of  
Squares 

df. MS. F Sig. 

      
ดา้นการบริการอยา่งเป็น
รูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 1.028 5 0.206 0.750 .587 
ภายในกลุ่ม 75.958 277 0.274   
รวม 76.987 282    

ดา้นความเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.288 5 0.258 1.574 .167 
ภายในกลุ่ม 45.313 277 0.164   
รวม 46.601 282    

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.921 5 0.384 2.224 .052 
ภายในกลุ่ม 47.860 277 0.173   
รวม 49.781 282    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.229 5 0.646 3.971* .002 
ภายในกลุ่ม 45.049 277 0.163   
รวม 48.278 282    

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่
ลูกคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.188 5 0.438 3.617* .003 
ภายในกลุ่ม 33.504 277 0.121   
รวม 35.692 282    

โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.098 5 0.020 0.670 .646 
ภายในกลุ่ม 8.060 277 0.029   
รวม 8.158 282    

       

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 
 จากตาราง 28 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 

.05 ซ่ึงโดยรวมและรายดา้นมี 3 ดา้น มีค่า Sig. มากกวา่ค่า α = .05 แสดงวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ
ต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของ
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บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการบริการอย่างเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือในการให้บริการ 
และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพไม่แตกต่างกนั  ส่วนผลการ
ทดสอบท่ีมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี α = .05 มี 2 ดา้น แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
อาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสาร
ของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ ดา้นการดูแลและเอาใจใส่
ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั  
 
ตาราง 29  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                   

ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD procedure 
 

ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

กิจการ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

นกัเรียน/
นิสิต/

นกัศึกษา 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

วา่งงาน 

       
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

   .2401*   

พนกังานบริษทัเอกชน    .2380*   
กิจการส่วนตวั/คา้ขาย       
นกัเรียน/นิสิต/
นกัศึกษา 

      

รับจา้งทัว่ไป       
วา่งงาน    .2645*   
       

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

 จากตาราง 29 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ (.2401) พนกังานบริษทัเอกชน (.2380) 
และผูว้า่งงาน  (.2645) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 
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ตาราง 30  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                    
ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD procedure 

 

ดา้นการดูแลและเอา
ใจใส่ลูกคา้ 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

กิจการ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

นกัเรียน/
นิสิต/

นกัศึกษา 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

วา่งงาน 

       
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

      

พนกังานบริษทัเอกชน       
กิจการส่วนตวั/คา้ขาย       
นกัเรียน/นิสิต/
นกัศึกษา 

.1478* .2173*   .1686*  

รับจา้งทัว่ไป       
วา่งงาน .2603* .2758*   .2270*  
       

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

 จากตาราง 30 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้มากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
(.2401) มากกว่าพนักงานบริษัทเอกชน (.2173) มากกว่ารับจ้างทั่วไป (.1686) และผูโ้ดยสารท่ี
วา่งงานมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้มากกวา่
ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ (.2603) มากกวา่พนกังานบริษทัเอกชน (.2758) 
มากกวา่รับจา้งทัว่ไป (.2270) 
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ตาราง 31 การเปรียบเทียบระดบัปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั)  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของ
บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

Sum of 
Squares 

df. MS. F Sig. 

      
ดา้นการบริการอยา่งเป็น
รูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 0.058 2 0.029 0.106 .899 
ภายในกลุ่ม 76.928 280 0.275   
รวม 76.987 282    

ดา้นความเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.349 2 0.174 1.056 .349 
ภายในกลุ่ม 46.252 280 0.165   
รวม 46.601 282    

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.172 2 0.086 0.484 .617 
ภายในกลุ่ม 49.610 280 0.177   
รวม 49.781 282    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.492 2 0.746 4.464* .012 
ภายในกลุ่ม 46.786 280 0.167   
รวม 48.278 282    

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่
ลูกคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.907 2 0.954 7.904* .000 
ภายในกลุ่ม 33.784 280 0.121   
รวม 35.692 282    

โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.047 2 0.024 0.812 .445 
ภายในกลุ่ม 8.111 280 0.029   
รวม 8.158 282    

       

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 
 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 

.05 ซ่ึงโดยรวมและรายดา้นมี 3 ดา้น มีค่า Sig. มากกวา่ค่า α = .05 แสดงวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
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โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการบริการอยา่งเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือในการ
ให้บริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่
แตกต่างกนั  ส่วนผลการทดสอบท่ีมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี α = .05 มี 2 ดา้น 
แสดงว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัปัจจยัส่วนบุคคล
ต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั (โดยเฉล่ียรวมแลว้ไม่แตกต่างกนั)  
 
ตาราง 32  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                      

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นรายคู่ ดว้ยวิธี 
Fisher’s LSD procedure 

 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

นอ้ยกวา่ 10,000 
บาท/เดือน 

10,001 – 20,000 
บาท/เดือน 

20,001 – 30,000 
บาท/เดือน 

    
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท/เดือน    
10,001 – 20,000 บาท/เดือน .1447*   
20,001 – 30,000 บาท/เดือน    
    

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

จากตารางท่ี 32 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบว่า ผู ้โดยสารท่ีมีรายได้เฉล่ีย 10,001 – 20,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตูโ้ดยสารดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียนอ้ย
กวา่ 10,000 บาท/เดือน (.1447) 
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ตาราง 33  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร                       
ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD 
procedure 

 

ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ 
นอ้ยกวา่ 10,000 
บาท/เดือน 

10,001 – 20,000 
บาท/เดือน 

20,001 – 30,000 
บาท/เดือน 

    
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท/เดือน  .1699*  
10,001 – 20,000 บาท/เดือน    
20,001 – 30,000 บาท/เดือน    
    

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

จากตาราง 33 เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Fisher’s Least) 
พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียนอ้ยกวา่ 10,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารด้านการดูแลและเอาใจใส่ลูกค้ามากกว่าผูโ้ดยสารท่ีมีรายได้เฉล่ีย 10,001 – 20,000 
บาท/เดือน (.1699) 
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ตาราง 34 ตารางสรุปผลความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานของปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

 

สมมติฐานการวิจยั 
สมมติฐานการวิจยั 
ยอมรับ ปฏิเสธ 

   
1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

  

2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

  

3. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)โดยภาพรวมไม่ท่ี
แตกต่างกนั 

  

4. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)โดยภาพรวมท่ี
แตกต่างกนั 

 

 
 

     

5. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถ
ตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) โดยภาพรวมท่ีไม่แตกต่างกนั 

  

6. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)โดยภาพรวม
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

  

   

 
 จากตาราง 34  ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องสมมติฐานของปัจจยัส่วนบุคคลต่อ
คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึง
ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
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ตอนที่ 4 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร
ของบริษัทเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

 
ตาราง 35 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ Stepwise ในการพยากรณ์ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 

ตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) 
คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของ 

บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
B S.E. β t Sig 

      
ค่าคงตวั (Constant) 2.283 0.240  9.495* .000 
ดา้นผลิตภณัฑ ์(P-Product) -0.046 0.030 -0.075 -1.520 .130 
ดา้นราคา (P-Price) 0.070 0.024 0.157 2.949* .003 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
(P-Place) 

0.209 0.032 0.355 6.569* .000 

ดา้นการส่งเสริมการขาย  
(P-Promotions) 

0.192 0.023 0.419 8.516* .000 

R = 0.603 R2 = 0.364 F= 42.107 p value < .01 
      

**ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 
 
 จากตาราง 35 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตู้

โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) มี 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
และด้านการส่งเสริมการขาย ท่ีร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท   
เสนาสหนิยม (จ ากดั) สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารไดร้้อยละ
36.40 (R2 = 0.364)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ
ไดด้งัต่อไปน้ี  

 ดชันีคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) = 2.283 + 0.70 
(ดา้นราคา) + 0.209 (ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย) + 0.192 (ดา้นการส่งเสริมการขาย) เขียนสมการ
พยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งัต่อไปน้ี  
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Zดชันีคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร= 0.157(Zดา้นราคา) + 0.355 (Zดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย) + 0.419 (Zดา้นการส่งเสริมการขาย) 
 
ตาราง 36 ตารางสรุปผลความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
 

สมมติฐานการวิจยั 
สมมติฐานการวิจยั 
ยอมรับ ปฏิเสธ 

   
1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

  

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา มีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

  

3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

  

4. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการขาย มีผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

 

 

   

  

 จากตาราง 36 ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องสมมติฐานของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) แสดงว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของ
บริษัทเสนาสหนิยม (จ ากัด) ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้ส่วนปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขายมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี .01 ซ่ึง
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 



 

 

 
บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ช้บริการปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษัท
เสนาสหนิยม (จ ากดั) 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม 
(จ ากดั) จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) กลุ่มตวัอย่างคือ ผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดยสาร 
ของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากัด) จ านวน 283 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติการทดสอบที (t-test), การวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way analysis of variance ; ANOVA : F- test) และการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 
 
สรุปผลการวจัิย 
 ผูว้ิจยัได้สรุปผลการวิจยั เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)  ดงัน้ี 
 1.   ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ 60.10 อายุอยูร่ะหวา่ง คือ 20 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.87 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 
56.20 การศึกษาระดับมธัยมตอนปลาย/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 41.00 มีอาชีพเป็นนักเรียน/ นิสิต/ 
นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 31.40 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดตั้งแต่ 10,001 บาท/ เดือน คิดเป็น
ร้อยละ 50.20  
 2.   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการให้บริการรถตูโ้ดยสาร โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการ
มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ทั้ง 4 ดา้น โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย คือ ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นผลิตภณัฑ์ตามล าดบั และคุณภาพ
การให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย คือ ดา้นความเช่ือถือในการ
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ให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้น
การบริการอยา่งเป็นรูปธรรม และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 
 3.   ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัทเสนาสหนิยม 
(จ ากัด)  จ  าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู ้ใช้บริการท่ีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 4.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการ
ส่งเสริมการขาย มีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) และตวั
แปรทั้ง 3 ดา้น ร่วมกนัพยากรณ์การเปล่ียนแปลงของคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั) ไดอ้ยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ ไดร้้อยละ 36.40 
(R2 = 0.364)  
 
อภิปรายผล  
 ผลการศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
รถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

 1.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็น ด้านราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นผลิตภณัฑอ์ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ ปิยวรรณ วิจิตรจรัลรุ่ง (2556, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาการเปรียบเทียบ
ส่วนผสมทางการตลาดบริการ และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารระหวา่งรถโดยสารปรับอากาศกบั
รถตูร่้วมบริการ เส้นทางกรุงเทพฯ-สิงห์บุรี ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ส่วนประสมการตลาดบริการทั้งรถโดยสารปรับอากาศและรถตูร่้วม บริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัดี  

 2.  คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัทเสนาสหนิยม (จ ากัด) ในภาพรวม
พบวา่คุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ผูใ้ชบ้ริการมีคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น คือ ด้านการบริการอย่างเป็นรูปธรรม มีความสะดวกสบาย ประชาสมพนัธ์
ชดัเจน ราคาสมเหตุสมผล การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ดา้นความเช่ือถือในการให้บริการ มีความ
น่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้ให้บริการถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ มีความสุภาพและเตม็ใจให้บริการ ดา้นการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ ให้ค  าแนะน าให้
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งดี และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความปลอดภยัในการให้บริการ ซ่ึง
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สอดคล้องกับผลการวิจัยของ พรทิพย์ นาเมือง (2555, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร กรุงเทพ : สายใตพ้บว่าโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากโดยความพึงพอใจอนัดบัแรกคือด้าน ความประหยดั อนัดบัสองคือด้านความสะดวก อนัดบั
สามคือดา้นความสะอาด อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความปลอดภยั  

 3.  เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากัด) 
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร แตกต่าง
กันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากัด) ในภาพรวมไม่
แตกต่างกนั อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการวิจยัของ อดุลย ์หะยีสะ 
(2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการรถสาธารณะ : กรณีศึกษาการใหบ้ริการรถโดยสาร
ประจ าทางจงัหวดันราธิวาส พบวา่ คุณภาพการให้บริการรถโดยสารประจ าทางโดยรวมและในทุก
ด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคล้องกับงานวิจยัของ พรทิพย ์              
นาเมือง (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร กรุงเทพ-สายใต ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ รายไดแ้ละ สถานภาพการครอบครองรถยนต์
ของครอบครัวต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอายุระดับการศึกษาอาชีพ ช่วงเวลาในการมาใช้ บริการ ความถ่ีในการมาใช้บริการ
ต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยส าคัญทาง สถิติท่ี  0.05 และสอดคล้องกับ
ผลการวิจยัของ ปิยวรรณ วิจิตรจรัลรุ่ง (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการเปรียบเทียบส่วนผสมทางการ
ตลาดบริการ และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารระหว่างรถโดยสารปรับอากาศกบัรถตูร่้วมบริการ 
เส้นทางกรุงเทพฯ-สิงห์บุรี ผลการวิจยัพบว่า ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และวตัถุประสงค์การ เดินทางแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อรถตูร่้วมบริการ 
เส้นทางกรุงเทพฯ – สิงห์บุรีแตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของ
บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั)โดยร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษทั
เสนาสหนิยม (จ ากดั)ไดอ้ยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 มีอ านาจการพยากรณ์ไดร้้อยละ 36.40 
โดยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีอ านาจพยากรณ์สูงสุดรองลงมาคือ ดา้นการส่งเสริมการขายซ่ึง
สอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพการให้บริการของ ซีแทมล์ พาราซุรามานและเบอร์ร่ี (Zeithaml, 
Parasuraman & Berry, 1995, pp. 41-45) กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นความสามารถของผูใ้ห้บริการ
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการและท า
ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ คณุตม ์ระบิลเมทนี (2557, หนา้ 7) 
คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนั
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ได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า 
ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือรับบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ และสอดคลอ้งกบัทฤษฎี S-R Theory คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 
183) การศึกษาเก่ียวกบัเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยเร่ิมจากส่ิงกระตุน้ ท่ีท า
ใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑน์ั้นๆ โดยประกอบดว้ย ส่ิงกระตุน้ส่วนประสมทางการตลาด ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด รวมทั้งความรู้สึก
นึกคิดของผูซ้ื้อ และการตอบสนองของผูซ้ื้อหรือใชบ้ริการ 

 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถ
ตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) ขอ้เสนอแนะในการน าผลการศึกษาวจิยัไปใชด้งัน้ี 

1. ดา้นส่วนประสมทางการตลาด ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญัเก่ียวกบัความสะอาด
ภาพในตัวรถ สภาพรถควรมีความทันสมยั ช่องขายตัว๋เพียงพอกับความต้องการ และควรการ
ประชาสัมพนัธ์ส่ือออนไลน์มากข้ึน 

2. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสาร ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญัเก่ียวกบัความ
สะดวกสบายของผูใ้ชบ้ริการ แต่งกายของพนกังานใหส้ะอาดเรียบร้อย มีความปลอดภยัและช านาญ
ในเส้นทาง และใหค้  าแนะน าแก่ผูโ้ดยสารอยา่งดี 
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ศึกษาปัญหาและอุปสรรคของผูป้ระกอบการรถตู้โดยสาร เพื่อจะไดรั้บทราบขอ้มูล
ของผูป้ระกอบการ ซ่ึงจะเป็นแนวทางให้กับหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งน าไปเป็นแนวทางการแก้ไข 
ต่อไป  

2. ศึกษาเปรียบเทียบการใช้บริการรถตูโ้ดยสารกบัรถโดยสารประเภทอ่ืน ๆ เช่นรถ 
โดยสารประจ าทาง เพื่อจะไดแ้นวทางในการปรับคุณภาพการใหบ้ริการ 

3. ศึกษาการให้บริการของขนส่งมวลชนประเภทอ่ืน ๆ เช่น รถไฟ เรือด่วนเจา้พระยา 
รถโดยสารขนส่งมวลชนกรุงเทพฯ เป็นตน้ ซ่ึงจะท าให้ไดรั้บขอ้มูลการบริการของประเภทขนส่ง
ต่าง ๆ ไดค้รอบคลุมยิง่ข้ึน  
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ภาคผนวก ก 
แบบประเมินค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผูท้รงคุณวฒิุ 
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ประเมนิค่าความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

แบบสอบถามเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร 
ของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั) 

 

 ผู้ศึกษา  นางสาววรัญญา  บ ารุงสรณ์   นกัศึกษา หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
              สาขาบริหารธุรกิจ รุ่นท่ี   14  มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
 
ประเมินผลเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม)  
                 ตอนที ่1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
                 ตอนที ่2   แบบสอบถามเก่ียวกบัการเดินทางและพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร  
  ตอนที ่3  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
ของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
   ดา้นผลิตภณัฑ์ 
   ดา้นราคา 
   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   ดา้นการส่งเสริมการขาย 
  ตอนที ่4  ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั 
เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
   
 
ผู้ทรงคุณวุฒิ 1.  รศ. ปราณ ีตันประยูร 
   ต าแหน่ง  อาจารยป์ระจ ามหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
  2.  ดร.  ภัทรนันท  สุรชาตรี 

              ต าแหน่ง  อาจารยป์ระจ ามหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
  3. ดร. แสงจิตต์  ไต่แสง 
    ต าแหน่ง  อาจารยป์ระจ ามหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
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  หลกัเกณฑ์การตรวจสอบค่า IOC  
 

 การวเิคราะห์เคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) ใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถามการวิจยั 
IOC คือ ค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์
หรือเน้ือหา (IOC : Index of item objective congruence) แลว้ประเมินผลเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 

 ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน  0  ถา้ไม่แน่ในวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน -1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 
 
สูตรการหาค่า IOC  =  ΣR 
                  N         
 

โดยก าหนดให้   
        IOC  =   ความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ 
          ΣR  =   ผลรวมของคะแนนการพิจารณาจากผูเ้ช่ียวชาญ        

         N  =   จ  านวนกรรมการผูเ้ช่ียวชาญ  
 

เกณฑ์ 
 1.  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้
 2.  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50  ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
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แบบวเิคราะห์ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิต่อแบบสอบถามในการหาประสิทธิภาพ (รวม 3 คน) 
แบบสอบถามเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร 

ของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั)ผู้ศึกษา 
 นางสาววรัญญา บ ารุงสรณ์ นกัศึกษา หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจรุ่นท่ี  13 

รายการขอความคดิเห็น 

ประมาณค่าขอความคดิเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิ

ค่า 
IOC 

แปลผล 
-1 0 1 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

1. ด้านผลติภณัฑ์ (P-Product) 
1.1 ภายในรถตูโ้ดยสารสะอาดน่าใชบ้ริการ       
1.2 สภาพตวัรถมีความทนัสมยั      
1.3 มีจ านวนรถตูโ้ดยสารใหบ้ริการเพียงพอ      
1.4 ระยะเวลาในการบริการแต่ละเท่ียวมีความเหมาะสม      

2. ด้านราคา (P-Price) 
2.1 อตัราค่าโดยสารเหมาะสมตามระยะทาง      
2.2 อตัราค่าโดยสารไม่สูงเม่ือเทียบกบัรายอ่ืน      
2.3 อตัราค่าโดยสารไม่สูงเม่ือเทียบกบัการเดินทางประเภท
อ่ืนๆ 

     

2.4 อตัราค่าบริการคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ      

3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (P-Place) 
3.1 ความสะอาดของบริเวณขายตัว๋      

3.2 จุดจ าหน่ายตัว๋เด่นเห็นชดัเจน      

3.3 ท่ีตั้งของจุดจ าหน่ายตัว๋สะดวกต่อการเดินทาง      

3.4 ช่องทางการจ าหน่ายตัว๋เพียงพอต่อความตอ้งการ      

4. ด้านการส่งเสริมการขาย (P-Promotions)  

4.1 มีการส่ือสารทางการตลาดผา่น Facebook      

4.2 มีป้ายประกาศข่าวสาร-เสน้ทางชดัเจน      

4.3 มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทาง      

4.4 มีป้ายก าหนดอตัราค่าบริการตามระยะทางท่ีชดัเจน      
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รายการขอความคดิเห็น 

ประมาณค่าขอความคดิเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิ

ค่า 
IOC 

แปลผล 
-1 0 1 

คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร 

1. ด้านการบริการอย่างเป็นรูปธรรม      

1.1 การข้ึน-ลงรถตูโ้ดยสารมีความสะดวกสบาย      
1.2 ท าเลท่ีตั้งจุดใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารเดินทางสะดวก      
1.3 มีป้ายประชาสมัพนัธ์ชดัเจนและเขา้ใจง่าย      
1.4 การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อย      

2. ด้านความเช่ือถือในการให้บริการ      
2.1 พนกังานมีความช านาญ น่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้      
2.2 พนกังานใหค้ าแนะน าถูกตอ้งชดัเจน      
2.3 พนกังานมีความรับผิดชอบตอ่การท างาน      
2.4 พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งตามความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 

     

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ      
3.1 พนกังานสุภาพและเตม็ใจใหบ้ริการ      
3.2 พนกังานใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว      
3.3 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

     

3.4 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      

4. ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ      
4.1 พนกังานขบัรถปฏิบติัตามกฎจราจร      
4.2 สภาพรถตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั      
4.3 การใชบ้ริการเช่ือมัน่ไดว้า่ปลอดภยัทั้งดา้นร่างกายและ
ทรัพยสิ์น 

     

4.4 พนกังานขบัรถจะส่งผูโ้ดยสารจนถึงปลายทางอยา่ง
แน่นอนแมว้า่ผูโ้ดยสารจะมีเพียง 1-2 คนก็ตาม 

     

5. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ลูกค้า      
5.1 พนกังานใหค้  าแนะน าแก่ผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี      
5.2 พนกังานมีความกระตือรือร้นแกไ้ขปัญหา      
5.3 พนกังานมีความอ่อนนอ้มและมีมารยาท      
5.4 พนกังานตอ้นรับดูแลผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี      

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข  
ผลประเมินค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผูท้รงคุณวฒิุ 
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ประเมนิค่าความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
แบบสอบถามเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร 
ของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั) 

 

 ผู้ศึกษา  นางสาววรัญญา  บ ารุงสรณ์   นกัศึกษา หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
              สาขาบริหารธุรกิจ รุ่นท่ี   14  มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
 
ประเมินผลเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม)  
                 ตอนที ่1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
                 ตอนที ่2   แบบสอบถามเก่ียวกบัการเดินทางและพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร  
  ตอนที ่3  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
ของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
   ดา้นผลิตภณัฑ์ 
   ดา้นราคา 
   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   ดา้นการส่งเสริมการขาย 
  ตอนที ่4  ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั 
เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
   
 
ผู้ทรงคุณวุฒิ 1.  รศ. ปราณ ีตันประยูร 
   ต าแหน่ง  อาจารยป์ระจ ามหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
  2.  ดร. ภัทรนันท  สุรชาตรี 

              ต าแหน่ง  อาจารยป์ระจ ามหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
  3. ดร. แสงจิตต์  ไต่แสง 
    ต าแหน่ง  อาจารยป์ระจ ามหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
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  หลกัเกณฑ์การตรวจสอบค่า IOC  
 

 การวเิคราะห์เคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) ใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถามการวิจยั 
IOC คือ ค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์
หรือเน้ือหา (IOC : Index of item objective congruence) แลว้ประเมินผลเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 

 ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน  0  ถา้ไม่แน่ในวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน -1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 
 
สูตรการหาค่า IOC  =  ΣR 
                  N         
 

โดยก าหนดให้   
        IOC  =   ความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ 
          ΣR  =   ผลรวมของคะแนนการพิจารณาจากผูเ้ช่ียวชาญ        

         N  =   จ  านวนกรรมการผูเ้ช่ียวชาญ  
 

เกณฑ์ 
 1.  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้
 2.  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50  ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 



87 
 

 

ตารางวเิคราะห์ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิต่อแบบสอบถามในการหาประสิทธิภาพ (รวม 3 คน) 
แบบสอบถามเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร 
ของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั)ผู้ศึกษา  
 นางสาววรัญญา บ ารุงสรณ์ นกัศึกษา หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจรุ่นท่ี  13 

รายการขอความคดิเห็น 

ประมาณค่าขอความคดิเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิ

ค่า 
IOC 

แปลผล 
-1 0 1 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

1. ด้านผลติภณัฑ์ (P-Product) 
1.1 ภายในรถตูโ้ดยสารสะอาดน่าใชบ้ริการ  1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

1.2 สภาพตวัรถมีความทนัสมยั 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

1.3 มีจ านวนรถตูโ้ดยสารใหบ้ริการเพียงพอ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

1.4 ระยะเวลาในการบริการแต่ละเท่ียวมีความเหมาะสม 1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

2. ด้านราคา (P-Price) 
2.1 อตัราค่าโดยสารเหมาะสมตามระยะทาง 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

2.2 อตัราค่าโดยสารไม่สูงเม่ือเทียบกบัรายอ่ืน 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2.3 อตัราค่าโดยสารไม่สูงเม่ือเทียบกบัการเดินทางประเภท
อ่ืนๆ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2.4 อตัราค่าบริการคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (P-Place) 
3.1 ความสะอาดของบริเวณขายตัว๋ 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

3.2 จุดจ าหน่ายตัว๋เด่นเห็นชดัเจน 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3.3 ท่ีตั้งของจุดจ าหน่ายตัว๋สะดวกต่อการเดินทาง 1 1 0 0.67 สอดคล้อง 

3.4 ช่องทางการจ าหน่ายตัว๋เพียงพอต่อความตอ้งการ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4. ด้านการส่งเสริมการขาย (P-Promotions)  
4.1 มีการส่ือสารทางการตลาดผา่น Facebook 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4.2 มีป้ายประกาศข่าวสาร-เสน้ทางชดัเจน 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4.3 มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทาง 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4.4 มีป้ายก าหนดอตัราค่าบริการตามระยะทางท่ีชดัเจน 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 
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รายการขอความคดิเห็น 

ประมาณค่าขอความ
คดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒ ิ

ค่า 
IOC 

แปลผล 
-1 0 1 

คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร 

1. ด้านการบริการอย่างเป็นรูปธรรม 

1.1 การข้ึน-ลงรถตูโ้ดยสารมีความสะดวกสบาย 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

1.2 ท าเลท่ีตั้งจุดใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารเดินทางสะดวก 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

1.3 มีป้ายประชาสมัพนัธ์ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

1.4 การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อย 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

2. ด้านความเช่ือถือในการให้บริการ 

2.1 พนกังานมีความช านาญ น่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2.2 พนกังานใหค้ าแนะน าถูกตอ้งชดัเจน 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

2.3 พนกังานมีความรับผิดชอบตอ่การท างาน 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2.4 พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งตามความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 

1 -1 1 0.33 ไม่
สอดคล้อง 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.1 พนกังานสุภาพและเตม็ใจใหบ้ริการ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3.2 พนกังานใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

3.3 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3.4 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

4. ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ 

4.1 พนกังานขบัรถปฏิบติัตามกฎจราจร 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4.2 สภาพรถตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั 1 0 1 0.67 สอดคล้อง 

4.3 การใชบ้ริการเช่ือมัน่ไดว้า่ปลอดภยัทั้งดา้นร่างกายและ
ทรัพยสิ์น 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4.4 พนกังานขบัรถจะส่งผูโ้ดยสารจนถึงปลายทางอยา่ง
แน่นอนแมว้า่ผูโ้ดยสารจะมีเพียง 1-2 คนก็ตาม 

1 -1 1 0.33 ไม่
สอดคล้อง 

5. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ลูกค้า 

5.1 พนกังานใหค้  าแนะน าแก่ผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 1 1 1 1 สอดคล้อง 

5.2 พนกังานมีความกระตือรือร้นแกไ้ขปัญหา 1 1 1 1 สอดคล้อง 

5.3 พนกังานมีความอ่อนนอ้มและมีมารยาท 1 1 1 1 สอดคล้อง 

5.4 พนกังานตอ้นรับดูแลผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 1 1 1 1 สอดคล้อง 
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รายการขอความคดิเห็น 

ประมาณค่าขอความ
คดิเห็นของ

ผู้ทรงคุณวุฒ ิ
ค่า 

IOC 
แปลผล 

-1 0 1 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท เสนาสหนยิม (จ ากดั) 

รวม IOC 0.83 สอดคล้อง 
 

          

  ตรวจสอบแลว้รับรองวา่สามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง 

 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) หมายถึง ความคงท่ีในการวดั กล่าวคือ ไม่วา่จะวดัก่ีคร้ัง ๆ ก็
ตามจะไดผ้ลคงท่ีเสมอ อุปมาเหมือนตาชัง่ท่ีสามารถบอกนา้หนกัของวตัถุกอ้นหน่ึงเท่าเดิมไม่วา่จะ
เอาวตัถุกอ้นนั้นมาชัง่ก่ีคร้ังก็ตาม ตาชัง่นั้นก็จะมีความเช่ือมัน่สูง โดยค่าความเช่ือมัน่ของแบบทดสอบใด  ๆ
มีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.00 ถึง 1.00 

เกณฑ์การแปลผล    
 ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมืออยูร่ะหวา่ง 0.00 – 1.00 ยิง่ใกล ้1.00 ยิง่มีความเช่ือมัน่สูงเกณฑ ์
การแปลผลความเช่ือมัน่มีดงัน้ี 
 ค่าสหสัมพนัธ์  .01  -  .20 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
      ค่าสหสัมพนัธ์  .21  -  .40     มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
     ค่าสหสัมพนัธ์  .41  -  .60     มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
      ค่าสหสัมพนัธ์  .61  -  .75     มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
      ค่าสหสัมพนัธ์  .76  -  .90     มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
      ค่าสหสัมพนัธ์  .91  -  1.00   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 
  

ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามการวจิยัเร่ือง ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารของบริษทั เสนาสหนิยม (จ ากดั) 
โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient; α ) มีดงัน้ี 

 
ค่าความเช่ือมั่น ความเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 

Cronbach's Alpha N of Items 

.816 36 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั) 

Mean Std. 
Deviation 

N 

ภายในรถตูส้ะอาดน่าใชบ้ริการ 3.5667 .67891 30 
สภาพตวัรถมีความทนัสมยั 3.6000 .62146 30 
มีจ านวนรถตูโ้ดยสารเพียงพอ 3.7667 .50401 30 
ระยะเวลาในการบริการแต่ละเท่ียวมีความเหมาะสม 3.8000 .61026 30 
อตัราค่าบริการเหมาะสมตามระยะทาง 3.8000 .66436 30 
อตัราค่าบริการไม่สูงเม่ือเทียบกบัรายอ่ืน 3.7333 .63968 30 
อตัราค่าโดยสารไม่สูงเม่ือเทียบกบัการเดินทางประเภทอ่ืนๆ 3.8333 .69893 30 
อตัราค่าบริการคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ 3.8000 .55086 30 
ความสะอาดของบริเวณขายตัว๋ 3.9000 .66176 30 
จุดจ าหน่ายตัว๋เด่นเห็นชดัเจน 3.8667 .68145 30 
ท่ีตั้งของจุดจ าหน่ายตัว๋สะดวกต่อการเดินทาง 3.7333 .63968 30 
ช่องทางการจ าหน่ายตัว๋เพียงพอต่อความตอ้งการ 3.6333 .55605 30 
มีการส่ือสารทางการตลาดผา่นfacebook 3.4333 .62606 30 
มีป้ายประกาศข่าวสารเส้นทางชดัเจน 3.5667 .50401 30 
มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการทาง 3.5000 .50855 30 
มีป้ายก าหนดอตัราค่าบริการตามระยะทางท่ีชดัเจน 3.6333 .61495 30 
การข้ึนลงรถตูโ้ดยสารมีความสะดวกสบาย 3.7333 .52083 30 
ท าเลท่ีตั้งจุดใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารเดินทางสะดวก 3.8000 .48423 30 
มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 3.7667 .50401 30 
การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อย 3.7333 .52083 30 
พนกังานมีความช านาญ น่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้ 3.8667 .62881 30 
พนกังานใหค้ าแนะน าถูกตอ้งชดัเจน 3.6000 .62146 30 
พนกังานมีความรับผิดชอบต่อการท างาน 3.6667 .60648 30 
พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 3.6333 .66868 30 
พนกังานสุภาพและเตม็ใจให้บริการ 3.9333 .58329 30 
พนกังานใหค้ าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 3.7000 .74971 30 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือและแกไ้ข
ปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

3.7000 .59596 30 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั) 

Mean Std. 
Deviation 

N 

ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.8000 .55086 30 
พนกังานขบัรถปฏิบติัตามกฎจราจร 3.8667 .57135 30 
สภาพรถตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั 3.8667 .57135 30 
การใชบ้ริการเช่ือมัน่ไดว้า่ปลอดภยัทั้งดา้นร่างกายและ
ทรัพยสิ์น 

3.8667 .43417 30 

พนกังานขบัรถจะส่งผูโ้ดยสารจนถึงปลายทางอยา่งแน่นอน
แมว้า่ผูโ้ดยสารจะมีเพียง 1-2 คนก็ตาม 

4.0000 .78784 30 

พนกังานใหค้  าแนะน าแก่ผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 3.8000 .66436 30 
พนกังานมีความกระตือรือร้นแกไ้ขปัญหา 3.9333 .52083 30 
พนกังานมีความอ่อนนอ้มและมีมารยาท 3.8000 .55086 30 
พนกังานตอ้นรับและดูแลผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 3.8333 .46113 30 
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามการวจิยั  
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อคุณภาพการให้ บริการรถตู้โดยสารของ
บริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 

************************************************ 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในระดบัปริญญาโท สาขาวิชาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยุธยา จึงขอความ
กรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นท่ีเป็นจริง เพื่อให้ค  าตอบของท่านสามารถ
ใชเ้ป็นขอ้มูลท่ีสมบูรณ์ท่ีสุดในการศึกษาคร้ังน้ี 

ตอนที ่1  ขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที ่2   แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีสนบัสนุนการเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ของ

ส านกังานศาลยติุธรรม 
ตอนที ่3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ของส านกังานศาล

ยติุธรรม 
ตอนที ่4  ความคิดเห็นเพิ่มเติม และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้

ของส านกังานศาลยติุธรรม 
ผูว้ิจยัขอรับรองวา่ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการตอบแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บเป็นความลบั ซ่ึงจะ

ไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อตวัท่าน และขอขอบคุณในความร่วมมือ ส าหรับการเสียสละเวลาอนัมีค่ายิ่ง
ของท่านเพื่อการตอบแบบสอบถาม ณ โอกาสน้ี 
 
 

วรัญญา บ ารุงสรณ์ 
ผู้วจัิย 
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ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง   โปรดท ำเคร่ืองหมำย  หนำ้ขอ้ควำมท่ีตรงกบัสถำนภำพของท่ำน 

1. เพศ 

 1. ชำย     2. หญิง  

2.    อำย ุ 

 1. ต ่ำกวำ่ 20 ปี    2.  20 - 30 ปี  

 3. 31 - 40 ปี     4.  มำกกวำ่ 40 ปี 

3.   สถำนภำพสมรส 

 1. โสด     2.  สมรส 

 3.  หมำ้ย/หยำ่ร้ำง      

4.    ระดบักำรศึกษำ 

 1. ประถมศึกษำ     2. มธัยมศึกษำตอนตน้  

 3. มธัยมศึกษำตอนปลำย/ปวช.   4. อนุปริญญำ/ปวส.  

 5. ปริญญำตรี     6. ปริญญำโท  

 7. ปริญญำเอก 

5.    อำชีพ 

 1. ขำ้รำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจ   2. พนกังำนบริษทัเอกชน 

   3. กิจกำรส่วนตวั/คำ้ขำย    4. นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษำ 

 5.  รับจำ้งทัว่ไป     6. วำ่งงำน 

6.    รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1.  นอ้ยกวำ่ 10,001 บำทต่อเดือน  2.  10,001-20,000 บำทต่อเดือน 

 3.  20,001-30,000 บำทต่อเดือน  4.  มำกกว่ำ 30,000 บำทต่อเดือน



 

 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผล

ต่อการตัดสินใจ  ใช้บริการรถตู้โดยสารของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั) 

ค าช้ีแจง   กรุณำท ำเคร่ืองหมำย   ในช่องว่ำงท่ีตรงกบักำรตดัสินใจใช้บริกำรมำกท่ีสุดของท่ำน

เพียงขอ้เดียว 

5 หมำยถึง     มีผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรมำกท่ีสุด        
4 หมำยถึง     มีผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรมำก 

   3 หมำยถึง     มีผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรปำนกลำง        
2 หมำยถึง     มีผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรนอ้ย 
1 หมำยถึง     มีผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรนอ้ยท่ีสุด 
 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับการตัดสินใจ 

1 2 3 4 5 

1. ด้านผลติภัณฑ์ (P-Product)      
1.1 ภำยในรถตูโ้ดยสำรสะอำดน่ำใชบ้ริกำร       
1.2 สภำพตวัรถมีควำมทนัสมยั      
1.3 มีจ ำนวนรถตูโ้ดยสำรใหบ้ริกำรเพียงพอ      
1.4 ระยะเวลำในกำรบ ริกำรแต่ละ เท่ี ยวมีควำม
เหมำะสม 

     

2. ด้านราคา (P-Price)      
2.1 อตัรำค่ำโดยสำรเหมำะสมตำมระยะทำง      
2.2 อตัรำค่ำโดยสำรไม่สูงเม่ือเทียบกบัรำยอ่ืน      
2.3 อตัรำค่ำโดยสำรไม่สูงเม่ือเทียบกับกำรเดินทำง
ประเภทอ่ืน ๆ 

     

2.4 อตัรำค่ำบริกำรคุม้ค่ำกบักำรบริกำรท่ีไดรั้บ      
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (P-Place)      
3.1 ควำมสะอำดของบริเวณขำยตัว๋      
3.2 จุดจ ำหน่ำยตัว๋เด่นเห็นชดัเจน      
3.3 ท่ีตั้งของจุดจ ำหน่ำยตัว๋สะดวกต่อกำรเดินทำง      
3.4 ช่องทำงกำรจ ำหน่ำยตัว๋เพียงพอต่อควำมตอ้งกำร      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับการตัดสินใจ 

1 2 3 4 5 

4. ด้านการส่งเสริมการขาย (P-Promotions)      
4.1 มีกำรส่ือสำรทำงกำรตลำดผำ่น Facebook      
4.2 มีป้ำยประกำศข่ำวสำร-เส้นทำงชดัเจน      
4.3 มีเจำ้หนำ้ท่ีใหค้  ำปรึกษำขอ้มูลเก่ียวกบักำรเดินทำง      
4.4 มีป้ำยก ำหนดอตัรำค่ำบริกำรตำมระยะทำงท่ีชดัเจน      
 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร                            

ของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั) 

ค าช้ีแจง   กรุณำท ำเคร่ืองหมำย   ในช่องวำ่งท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นมำกท่ีสุดของท่ำนเพียงขอ้เดียว 

5 หมำยถึง     ระดบัควำมคิดเห็น/เห็นดว้ยมำกท่ีสุด        
4 หมำยถึง     ระดบัควำมคิดเห็น/เห็นดว้ยมำก 

   3 หมำยถึง     ระดบัควำมคิดเห็น/เห็นดว้ยปำนกลำง        
2 หมำยถึง     ระดบัควำมคิดเห็น/เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมำยถึง     ระดบัควำมคิดเห็น/เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

1. ด้านการบริการอย่างเป็นรูปธรรม      
1.1 กำรข้ึน-ลงรถตูโ้ดยสำรมีควำมสะดวกสบำย      
1.2 ท ำเลท่ีตั้งจุดใหบ้ริกำรรถตูโ้ดยสำรเดินทำงสะดวก      
1.3 มีป้ำยประชำสัมพนัธ์ชดัเจนและเขำ้ใจง่ำย      
1.4 กำรแต่งกำยของพนกังำนสะอำดเรียบร้อย      
2. ด้านความเช่ือถือในการให้บริการ      
2.1 พนกังำนมีควำมช ำนำญ น่ำเช่ือถือ และไวว้ำงใจได ้      
2.2 พนกังำนใหค้ ำแนะน ำถูกตอ้งชดัเจน      
2.3 พนกังำนมีควำมรับผดิชอบต่อกำรท ำงำน      
2.4 พนกังำนใหบ้ริกำรถูกตอ้งตำมควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำร      
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คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ      
3.1 พนกังำนสุภำพและเตม็ใจใหบ้ริกำร      
3.2 พนกังำนใหค้  ำแนะน ำไดอ้ยำ่งถูกตอ้งรวดเร็ว      
3.3 พนักงำนมีควำมกระตือรือร้นในกำรช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหำอยำ่งรวดเร็ว 

     

3.4 ระยะเวลำในกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม      
4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ      
4.1 พนกังำนขบัรถปฏิบติัตำมกฎจรำจร      
4.2 สภำพรถตูโ้ดยสำรมีควำมปลอดภยั      
4.3 กำรใช้บริกำรเช่ือมั่นได้ว่ำปลอดภยัทั้ งด้ำนร่ำงกำยและ
ทรัพยสิ์น 

     

4.4 พนกังำนขบัรถจะส่งผูโ้ดยสำรจนถึงปลำยทำงอยำ่งแน่นอน          
แมว้ำ่ผูโ้ดยสำรจะมีเพียง 1-2 คนก็ตำม 

     

5. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ลูกค้า      
5.1 พนกังำนใหค้  ำแนะน ำแก่ผูโ้ดยสำรเป็นอยำ่งดี      
5.2 พนกังำนมีควำมกระตือรือร้นแกไ้ขปัญหำ      
5.3 พนกังำนมีควำมอ่อนนอ้มและมีมำรยำท      
5.4 พนกังำนตอ้นรับดูแลผูโ้ดยสำรเป็นอยำ่งดี      
 
ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ทีเ่กีย่วข้องกบัการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ของรถตู้ ของบริษัท เสนาสหนิยม (จ ากดั) 

….......................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................  
 

ขอขอบพระคุณทุกท่ำนท่ีไดส้ละเวลำและใหค้วำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำมคร้ังน้ี  
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ประวตัิย่อผู้วจิัย 
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ประวตัิย่อผู้วจิัย 
 

ช่ือ – สกุล  วรัญญา บ ารุงสรณ์ 
วนัเดือนปีเกิด  14 สิงหาคม พ.ศ. 2534 
สถานท่ีเกิด  เลขท่ี 198  หมู่ 2 ต าบลแม่ค  า อ าเภอแม่จนั จงัหวดัเชียงราย 
สถานท่ีอยู ่  เลขท่ี 198  หมู่ 2 ต าบลแม่ค  า อ าเภอแม่จนั จงัหวดัเชียงราย  
ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบุคคล บริษทัเสนาสหนิยม จ ากดั 
สถานท่ีท างาน  บริษทัเสนาสหนิยม จ ากดั  

เลขท่ี 20 หมู่ 1 ต าบลบา้นแพน อ าเภอเสนา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 
ประวติัการศึกษา 

พ.ศ. 2546  ประถมศึกษา โรงเรียนบา้นแม่ค  าประชานุเคราะห์ 
   จงัหวดัเชียงราย 
พ.ศ. 2549  มธัยมศึกษาตอนตน้ โรงเรียนแม่จนัวทิยาคม 
   จงัหวดัเชียงราย 
พ.ศ. 2552  มธัยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนแม่จนัวทิยาคม 
   จงัหวดัเชียงราย 
พ.ศ. 2557  วทิยาศาสตรบณัฑิต  สาขาวิชาเทคโนโลยชีีวภาพ  

มหาวทิยาลยัพะเยา 
พ.ศ. 2564  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  สาขาวชิาบริหารธุรกิจ  
   มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 

 
  
 
 
 


