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 การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสราง
และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโดยสารรถ ประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา  จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู จําแนกตามลักษณะขอมูล
ทั่วไปของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได วัตถุประสงคในการเดินทางรวม  
ทั้งขอเสนอแนะตางๆ ของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทาง
กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้   คือ  ผูที่ใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศชั้นหนึ่ง
ของบริษัท 407 พัฒนา  จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คือ 
แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก  รอยละ  คาเฉลี่ย  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบคาที (t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ในกรณี              
ที่พบความความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะใชการทดสอบรายคู โดยใชวิธี LSD   (Least Significant 
Difference)  
 ผลการวิจัย พบวา  
 1. ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานวา มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ, ราคา, และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพของ
ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย สวนดานอื่นๆผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 2. ผูโดยสารที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา  จํากัด ในดานความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 3. ผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมและรายดาน แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 4. ผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมและรายดาน มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01   



 5. ผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการโดยรวมตอการใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา  จํากัด มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานผลิตภัณฑ,บุคลากร,และการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพภายนอก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดานราคามีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05  สวนดานอื่นๆพบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีความสําคัญ
ทางสถิติ  
 6. ผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณา
รายดานพบวาดานผลิตภัณฑและบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนดาน
อื่นๆพบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีความสําคัญทางสถิติ  
 7. ผูโดยสารที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ในดานความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 The purposes of this research were to study the passenger satisfaction in the air conditioned 
bus services of the 407 Pattana Company Ltd., Bangkok - Nong Bua Lamphu route in the aspects of 
product, price, distribution sale channel, marketing promotion, personnel, service process, building 
and presentation of physical characteristics; to compare the passenger satisfaction in the air 
conditioned bus services of the 407 Pattana Company Ltd., Bangkok - Nong Bua Lamphu route by 
general data characteristics of the passengers, i.e  sex, age, education level, career, income, travel 
objective; and to study the passengers’ suggestions.  
 The samples of this study consisted of the passengers who used first class air conditioned 
bus services of the 407 Pattana Company Ltd., Bangkok - Nong Bua Lamphu route. The instrument 
used for data collection was a questionnaire. The statistics used for data analysis were percentage, 
mean, standard deviation, t-test, One-Way Analysis of Variance followed by post hoc LSD - Least 
Significant Difference tests.  
 The research findings are as follow.  
 1. The passengers had satisfaction in the air conditioned bus services as a whole and 
individual aspects at the moderate level. When considered individual aspects, it was found that their 
satisfaction in the product, price, and presentation of physical characteristics aspects were at the low 
level; other aspects were at the moderate level. 
 2. The passengers having different sex did not have significantly different satisfaction in the air 
conditioned bus services of the 407 Pattana Company Ltd. as a whole and individual aspects.  
 3. The passengers having different age did not have significantly different satisfaction in the air 
conditioned bus services of the 407 Pattana Company Ltd. as a whole and individual aspects.  
          4. The passengers having different education level had significantly different satisfaction in 
the air conditioned bus services of the 407 Pattana Company Ltd. as a whole and individual aspects at 
0.01 level.  
           5. The passengers having different career had significantly different satisfaction in the air 
conditioned bus services of the 407 Pattana Company Ltd. as a whole  at 0.01 level.  When considered 
individual aspects, it was found that their satisfaction in the product, personnel, and presentation of 



physical characteristics aspects were significantly different at 0.01 level; the price aspect was 
significantly different at 0.05 level; other aspects were not significantly different. 
 6. The passengers having different income had significantly different satisfaction in the 
air conditioned bus services of the 407 Pattana Company Ltd. as a whole  at 0.01 level.  When 
considered individual aspects, it was found that their satisfaction in the product and personnel aspects 
were significantly different at 0.01 level; other aspects were not significantly different. 
 7.  The passengers having different travel objective did not have significantly different 
satisfaction in the air conditioned bus services of the 407 Pattana Company Ltd. as a whole and 
individual aspects.  
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ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดีเนื่องจากความกรุณาและความชวยเหลือเปนอยางยิ่งจาก
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ตรวจแกไขขอบกพรองตางๆ ในงานวิจัย นับตั้งแตเร่ิมตนดําเนินการจนเสร็จสมบูรณเรียบรอย ผูวิจัย
รูสึกซาบซึ้งในความกรุณาและขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ.โอกาสนี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
การคมนาคมขนสงทางบกไมวาจะเปนการเดินทางทางรถยนต ทางรถไฟ หรือการคมนาคมขนสง

ทางน้ํา มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งสําหรับประชาชนที่จะใชในการเดินทาง ไปยังสถานที่ทํางาน , สถานศึกษา 
หรือเดินทางเพื่อติดตอธุรกิจ รวมถึงการเดินทางทองเที่ยว โดยเฉพาะประชาชนที่อาศัยอยูในตางจังหวัด ถือวา
การคมนาคมขนสงทางบกนั้นมีบทบาทสําคัญมาก  เนื่องจากมีความสะดวกสบายและรวดเร็วรวมทั้งคาใชจาย
ในการเดินทางก็ไมสูงจนเกินไป  จึงทําใหเปนที่นิยมของประชาชนโดยทั่วไปรวมทั้งนักทองเที่ยวดวย 

ภาคอีสาน เปนอีกภาคหนึ่งที่เต็มไปดวยเร่ืองราวในอดีตที่นาสนใจเปนแหลงอารยะธรรมเกาแก
และแหลงทองเที่ยวทางธรรมชาติที่สําคัญอยูมากมาย รวมถึงแหลงทองเที่ยวทางธรรมชาติที่ยังอุดมสมบูรณ 
ซ่ึงการเดินทางเขาสูภาคอีสานนั้นสามารถเดินทางไดหลายทางดวยกัน ไมวาจะเปน ทางรถยนต ทางรถไฟ 
และทางเครื่องบิน แตที่นิยมมากที่สุดไดแก ทางรถยนตและทางรถไฟ สําหรับการเดินทางทางรถยนตนั้น   
มีทั้งการเดินทางโดยรถยนตสวนบุคคลและการเดินทางโดยรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ และบริษัท 
ซึ่งเปนหนึ่งในผูใหบริการการขนสงผูโดยสารโดยรถประจําทางปรับอากาศที่ใชในการเดินทางเขาสูจังหวัด
ทางภาคอีสานนั้น คือ รถโดยสารประจําทางอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด  

 ในธุรกิจการใหบริการการขนสงผูโดยสารนั้น บริษัทจะตองสามารถตอบสนองความตองการและ
ตองสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ธุรกิจของบริษัท แหงหนึ่งจํากัด นั้น เปนธุรกิจที่เกี่ยวกับการใหบริการ 
ดังนั้นการทราบถึงความพึงพอใจของผูมาใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่ง จะทําใหบริษัทฯสามารถ
นําขอมูลที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการเพื่อใหตรงกับความตองการของผูมาใชบริการ และทําใหลูกคาเห็น
ถึงความแตกตางของการบริการ จนเกิดความประทับใจและเต็มใจที่จะจายคาบริการ  เพื่อใหไดบริการที่มี
คุณภาพและตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ และยังสามารถทําใหบริษัทสามารถไดรับทราบ        
คํารองเรียนหรือความไมพอใจจากผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ ซ่ึงมีอยูเปนจํานวนมากไดโดยตรง 

ดังนั้นผูบริหารของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด จึงไดเล็งเห็นถึงความจําเปนของการพัฒนาธุรกิจ เพื่อ
สรางความประทับใจใหกับผูที่มาใชบริการของบริษัทฯ รวมท้ังทําใหสามารถรองรับจํานวนนักทองเที่ยว 
ทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศที่เพิ่มมากขึ้น ประกอบกับคูแขงขันไดมีการพัฒนาธุรกิจเพื่อดึงดูดใจของ
ลูกคาทําใหลูกคามีทางเลือกที่มากขึ้นกวาเดิม ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู เพื่อที่จะได
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นําขอมูลที่ไดมาปรับปรุงใหบริการใหมีประสิทธิภาพเปนที่พึงพอใจ และสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการตอไป 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 

1.   เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา  
จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู จําแนกตามลักษณะขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได วัตถุประสงคในการเดินทาง  

3.   เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะตางๆ ของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา  
จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
1.  เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดไปเสนอตอผูบริหารของบริษัทฯ ในการปรับปรุงการใหบริการแก

ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 
ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

2.  เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดไปใชประโยชนแกผูที่ตองการศึกษาเพิ่มเติม ดานการใหบริการสําหรับ
ธุรกิจการขนสงที่สนใจศึกษาตอไปในอนาคต 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่ใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 

พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 
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กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศชั้นหนึ่งของ 

บริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แทจริง จึง
กําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรในการคํานวณ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2538: 74) ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอยละ 95 จะไดกลุมตัวอยางในการศึกษา 385 ตัวอยาง โดยผูวิจัยขอเพิ่มกลุมตัวอยางเปน 400 ตัวอยางและ
ทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการที่
สถานที่รอรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของ บริษัท 407 พัฒนา จํากัด และสถานีขนสงหมอชิตใหม 

   
ตัวแปรที่ศึกษา 
1.  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

 1.1  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู ไดแก 

1.1.1  เพศ 
-  ชาย 
-  หญิง 

1.1.2  อายุ 
-  ต่ํากวา 25 ป 
-  25-34 ป 
-  35-44 ป 
-  ตั้งแต45 ปขึ้นไป 

1.1.3  ระดับการศึกษา 
-  ต่ํากวาปริญญาตรี 
-  ปริญญาตรี 
-  ตั้งแตปริญญาตรีขึ้นไป 

1.1.4  อาชีพ 
-  นักเรียน / นักศึกษา 
-  ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสหากิจ 
-  พนักงานบริษัทเอกชน 
-  ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
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1.1.5  รายได 
-  ต่ํากวา 5,000 บาท 
-  5,000 - 10,000 บาท 
-  10,001-15,000 บาท 
-  ตั้งแต15,001 บาทขึ้นไป 

1.1.6  วัตถุประสงคในการเดินทาง 
-  ทองเที่ยว 
-  เรียนหนังสือ 
-  ทํางาน 

2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  
 1.2  ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา 

จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู ในดานตางๆ ดังนี้ 
1.2.1  ดานผลิตภัณฑ 
1.2.2  ดานราคา 
1.2.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย 
1.2.4  ดานการสงเสริมการตลาด 
1.2.5  ดานบุคลากร 
1.2.6  ดานกระบวนการใหบริการ 
1.2.7  ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. บริษัท 407 พัฒนา จํากัด หมายถึง กิจการที่ใหบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศระหวาง
กรุงเทพมหานคร กับ จังหวัดในภาคอีสาน และภาคเหนือ 
 2.  ผูใชบริการ หมายถึง ผูโดยสารที่เปนคนไทยและใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 
 3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพอใจ หลังจากที่ไดรับบริการแลว ในดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และ
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
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 3.1 ดานผลิตภัณฑ หมายถึง คุณภาพบริการ ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ไดแก จํานวนเที่ยว
รถโดยสารที่ใหบริการมีความเพียงพอกับความตองการเดินทาง สภาพของรถโดยสารอยูในสภาพที่ดี ความ
ตรงตอเวลาในการออกจากสถานี สามารถรักษาเวลาใหถึงจุดหมายตามที่แจงไวในตั๋วโดยสาร ความ
ปลอดภัยจากอุบัติเหตุในการขับรถตลอดการเดินทาง และความปลอดภัยจากอาชญากรรมตลอดการเดินทาง 
 3.2 ดานราคา หมายถึง ความคุมคาของราคาคาตั๋วโดยสารกับระยะทาง ความคุมคาของราคาคา
โดยสารเมื่อเทียบกับบริการและความสะดวกสบายที่ไดรับในระหวางการเดินทาง และ ราคามีความ
เหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัทอื่น 
     3.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึงชองทางการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลากหลายชองทาง  
และมีความสะดวกสบายในการซื้อตั๋วโดยสาร 
     3.4 ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง สามารถใชสวนลดการเดินทางได ในผูโดยสารที่ใช
บริการเปนประจํา และมีการทําโฆษณาและประชาสัมพันธใหรูจักบริการของบริษัท 
      3.5 ดานบุคลากร หมายถึง ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานขายตั๋ว การใหคําแนะนําของ
พนักงานขายตั๋ว ความกระตือรือรนและเอาใจใสของพนักงานขายตั๋ว ความสุภาพของพนักงานขับรถ 
มารยาทในการใหบริการบนรถของพนักงานใหบริการบนรถโดยสาร การแตงกายของพนักงานใหบริการ
บนรถโดยสาร ความสุภาพของพนักงานใหบริการบนรถโดยสาร และความกระตื้อรือรนและเอาใจใสของ
พนักงานใหบริการบนรถโดยสาร ความสุภาพของนายตรวจตั๋วโดยสาร 
 3.6 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ระยะเวลาที่ใชในการซื้อตั๋วโดยสาร ระยะเวลาที่ใช
ในการรอขึ้นรถโดยสาร การจัดที่นั่งบนรถใหกับผูโดยสาร การติดปายบอกทางขึ้นรถชัดเจน การใหบริการ
น้ําดื่ม อาหาร ผาเย็นบนรถโดยสาร การจอดรถรับ-สงผูโดยสารที่สถานีขนสงระหวางทาง และมีการจอดรถ
รับ-สงผูโดยสารที่สถานี และไมมีการแวะกลางทาง 
 3.7 ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพภายนอกของรถมี
ความใหมและสะอาด ความสะอาดของหองน้ําบนรถโดยสาร ความสะอาดของผาหม บนรถโดยสาร ความ
สะดวกสบายของเกาอ้ีนั่ง และอุณหภูมิของเครื่องปรับอากาศบนรถโดยสาร 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
                       ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตาม 
            (Independent Variables)                                    (Dependent Variables) 
  
  
 

 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการรถ
โดยสารประจาํทางปรับอากาศของ
บริษัท 407พัฒนา จํากดั เสนทาง
กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู จํากัดในดาน
ตางๆ ดังนี ้

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 
2. ดานราคา (Price) 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 

(Place) 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 
5. ดานบุคลากร (People) 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 

(Process) 
7. ดานการนําเสนอลักษณะทาง

 

ขอมูลทั่วไปขอผูใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรบัอากาศของบริษัท 407
พัฒนา จํากดั เสนทางกรุงเทพฯ-
หนองบัวลําพู จํากัด ไดแก 
 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได 
6. วัตถุประสงคในการเดินทาง 
 

 
ภาพประกอบ 1   กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ผูที่ใชบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 2. ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 3. ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 4. ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 5. ผูใชบริการที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 6. ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคในการเดินทางตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดาน
แตกตางกัน 
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงายวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ในการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตามลําดับดังนี้ 
1.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
2.  แนวคิดและทฤษฎที่เกี่ยวของกับการบริการสาธารณะ 
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1.  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 มีนักทฤษฎีหลายทานไดกลาวถึงทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ซ่ึงมีความคิดเห็น
แตกตางกันดังนี้ 
 ครอมิค (Cromick. 1947: 298) ไดใหความหมายของความพึงพอใจตอการใหบริการเอาไว
วาเปนสภาพความตองการตาง ๆ ของบุคคลที่ไดรับการตอบสนองจากการไปใชบริการ 
 มอรส (Morse. 1958: 27) กลาววา ความพึงพอใจ คือ สภาวะที่จิตปราศจากความเครียด
ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษยทุกคนมีความตองการ และถาความตองการนั้นไดรับการตอบสนอง
ทั้งหมดหรือบางสวน ความเครียดก็จะลดลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น และในทางกลับกันถาความ
ตองการนั้นๆ ไมไดรับการตอบสนองและความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 อีเลีย  และพารททริกค (Elia; & Partrick. 1972: 283-302) ไดใหความหมายของพึงพอใจ
วา เปนความรูสึกของบุคคลในดานความพึงพอใจ หรือสภาพจิตใจของบุคคลวาชอบมากนอยแค
ไหน 
 ดําเรก ฤกษสาหราย (2527: 35) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมายความตองการ หรือ แรงจูงใจ  
 เชลล่ี (Shelly. 1985) ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึก
ทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิด
ความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวา
ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก
อ่ืนๆ 



 โพเวลล (Powell. 1983: 17-18) ความพึงพอใจ คือ ความสุขจะเกิดขึ้นหากความตองการ
ของบุคคลไดรับการตอบสนองจนเกิดความสมดุล เมื่อบุคลสามารถปรับตัวใหเขากับสิ่งแวดลอม
ไดดี ดังนั้น ความ   พึงพอใจคือสภาพอารมณ ความรูสึกดานบวกของบุคคล 
 วรรณา จันทรวงษ (2537:17) ความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จ
ตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (End-state in feeling) ที่ไดรับผลสําเร็จตาม
วัตถุประสงค 
 ศิริวรรณ และคณะ (2539: 365) การจูงใจเปนส่ิงเรา และความพยายามที่จะตอบสนองความ
ตองการหรือเปาหมาย สวนความพึงพอใจ หมายถึงความพอใจเมื่อความตองการไดรับการตอบสนอง 
ดังนั้นการจูงใจจึงเปนสิ่งเราเพื่อใหไดผลลัพธ คือ ความพึงพอใจซึ่งเปนผลลัพธ ซึ่งเมื ่อเกิด
แรงจูงใจขึ้น แลวสามารถตอบสนองแรงจูงใจนั้น ผลลัพธก็คือ ความพึงพอใจ 
  
 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ  
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) 
 มาสโลว (Maslow. 2000: 80-81) เปนนักจิตวิทยา ไดสรางทฤษฎีการจูงใจของมนุษย ได
กลาวไววา ความตองการของมนุษยแบงออกเปน 5 ระดับ เรียงตามความสําคัญ จากความตองการ
ต่ําสุดไปจนถึงความตองการของมนุษยสูงสุด โดยบุคคลจะพยายามตอบสนองความตองการระดับ
ต่ํากวากอนที่ความตองการระดับสูงกวาจะเกิดขึ้น เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองจนเกิด
ความพอใจขึ้นมา ความตองการใหและระดับสูงกวาจะเกิดขึ้น และบุคคลจะถูกจูงใจใหทําการ
ตอบสนองเมื่อความตองการนี้ไดรับการตอบสนองแลว ความตองการใหมจะเกิดขึ้น ถาความ
ตองการระดับลางที่ไดรับการตอบสนองจนพอใจแลวเกิดกลับมาไมพอใจอีกครั้ง บุคคลก็จะหันมา
ตอบสนองความตองการในระดับดังกลาวอีก ซ่ึงไดลําดับความตองการของมนุษยจากระดับต่ําไป
ระดับสูงได 5 ขั้น (Hierarchy of Needs) ดังนี้ 
 ระดับที่ 1 Physiological needs ความตองการพื้นฐานเพื่อการอยูรอดของชีวิต ไดแก ความ
ตองการอาหาร น้ํา อากาศ ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค และความตองการทางเพศ 
 ระดับที่ 2 Safety needs ความตองการทางดานความมั่นคงและปลอดภัย สวนมากเกี่ยวกับ
ความปลอดภัยของรางกาย 
 ระดับที่ 3 Social needs ความตองการทางดานสังคม เปนความตองการดานความรัก ความ
พอใจ การมีสวนรวมและการยอมรับ 

 ระดับที่ 4 Egoistic needs ความตองการที่สะทอนใหเห็นความตองการของบุคคลเกี่ยวกับ
การยอมรับตนเองและความตองการชื่อเสียงเกียรติศักดิ์ บารมี ฐานะ เปนที่ยอมรับนับถือจากคนอื่น 



 ระดับที่ 5 Self-actualization ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จชีวิต เปนความตองการ
ขั้นสูงสุดของมนุษย คือ อยากใหเกิดความสําเร็จในทุกสิ่งทุกอยางตามความตองการของตน 
Physiological needs 
 
 

      
  Self – actualization 

                  ความสําเร็จในทกุส่ิง 
              ตามความตองการของตน 

 
Egoistic needs 

 ความตองการการยอมรับตนเอง ช่ือเสียง 
บารมี ฐานะ จากคนอื่น 

 
Social needs 

ความตองการทางดานสังคม การมีสวนรวม การยอมรับ 
 

Safety needs 
ความตองการทางดานความมั่นคง ปลอดภยัของรางกาย 

 
Physiological needs 

ความตองการอาหาร น้ํา อากาศ ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค เพศ 
 

Maslow’s Hierarchy of Needs 
 

ภาพประกอบ 2  ภาพทฤษฎลํีาดับขั้นความตองการของมาสโลว 
 

2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการบริการสาธารณะ 
 ความจํากัดความของการบริการสาธารณะ 
 เวอรมา (Verma.1986: 207) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา เปนกระบวนการ
ใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัต โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อ



หนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงาน และการเขาถึงการ
รับบริการจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ         
(System Approach) ที่มีการมองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสู
กระบวนการผลิต (Process)  และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตอง
เปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้น การประเมินผลชวยทําใหทราบถึงผลผลิต หรือการบริการที่
เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวย
เหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 วา (Whang. 1986: 104) ไดพิจารณาการใหริการสาธารณะวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่
ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ เหตุนี้ทําใหเขามองการบริการ
วามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ 1 ตัวบริการ (Services) 2 แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 3 ชองทาง
ในการใหบริการ (Channels) และ 4 ผูรับบริการ (Client Groups) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว เขาจึงให
ความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผาน
ชองทางที่เหมาะสม จากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว จาก
ความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบริการนั้นจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการจากผูใหบริการ
ไปยังผูรับบริการผานชองทาง และตองตรงตามเวลาที่กําหนด 
 ประยูร กาญจนดุล (2523: 81) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวามีหลักสําคัญอยู 5 ประการ 
คือ 
 1. บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความควบคุมของฝายปกครอง 
 2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
 3. การจัดระเบียบ และวิธีการจัดทําบริการสาธารณะยอมจะตองมีการแกไขเปลี่ยนแปลง
ไดเสมอโดยกฎหมาย 
 4. บริการสาธารณะจะตองดําเนินการโดยสม่ําเสมอ ไมมีการหยุดชะงักถาบริการ
สาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใดก็ตามประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือไดรับ
ความเสียหาย 
 5. เอกชนยอมมีสิทธิ ์ที ่จะไดร ับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน เพื ่อ
ประโยชนของประชาชนโดยเสมอหนากัน 
 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ (2536: 13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาการที่
บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะซึ่งอาจจะ
เปนของรัฐบาลหรือเอกชนมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน 



คือ 1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ  2) ปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและ
กิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการ 6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
 จอหน ดี มิลเล็ท (John D. Millet. 1954) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการคือการ
สรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทางดังนี้ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐโดยมีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ ตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่บริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at ht Right 
Graphical Location)  Millet เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดแก
ผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใหทรัพยากรเทาเดิม 

อาร เพนซานสกี และ ดับบลิว.เจ.โธมัส (R.Penchansky; & W.J.Thomas. 1961) ไดเสนอ
แนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการไว ดังนี้ 

        ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการขอรับบริการ 

        การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
        ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 

แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
        ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
        การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในที่นี้รวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของ  ผูใหบริการดวย 



เวบเบอร (Weber. 1966) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวาการจะใหการบริการมี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือการใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือ
ที่เรียกวา Since Ira Et Studio กลาวคือ เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอ
สนใจเปนพิเศษทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303) กลาววา หลักการใหบริการ ไดแก 
        หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน

และบริการที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด
มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

        หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริหารระดับสูงขององคการ 

        หลักความสนองความตองการที่แทจริงของบุคลากร ประเภทของประโยชนและ
บริการที่จะจัดใหนั้นตองตอบสนองความความตองการที่แทจริงของบุคลากรมิใชตรงกับความ
ตองการหรือความคิดเห็นของผูบริหารระดับสูงขององคการ 

        หลักความเสมอภาค บริกาที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาสม่ําเสมอ
ทั่วหนาและเทาเที่ยมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น  ๆ
อยางเห็นไดชัด 

        หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 

        หลักความสะดวกในการปฏิบัติ บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะ
ที่ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจ
ใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 431) กลาววา บริการ (Service) เปนกิจกรรมผลประโยชน
หรือความ   พึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได ตัวอยางเชน โรงเรียน โรง
ภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 

การจัดประเภทของธุรกิจบริการ เปนการใหบริการตามเกณฑการใชเครื่องมือ และใชแรงคน
เปนหลัก  

ซ่ึงจัดประเภทได 4 ประเภท คือ 
1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
2.  ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร  

บริการใช 
เครื่องคอมพิวเตอร 

3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 



4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวด 
แผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 

 
 ความแตกตางระหวางสินคาและบริการ 

เร็นเตอร และไฮเซอร (Render; &Heizer. 1997:11) ไดกลาวถึง ความแตกตางของสินคาและ
บริการไวดังนี้ 
 1. บริการ เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได ซ่ึงตางจากตัวสินคาซึ่งมีตัวตนและสามารถจับ
ตองได 
 2. บริการนั้นจะเกิดการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกัน ดังนั้นการบริการจึงไมมี
สินคาคงเหลือ เชน รานทําผมไดตัดผมใหกับลูกคาจะไดรับบริหารทันทีในขณะนั้น หรือหมอทํา
การรักษาคนไขซ่ึงคนไขจะไดรับการบริการในขณะนั้นเชนกัน 
 3. การบริการหลายชนิดจะมีลักษณะเฉพาะตัว เชน  ชางตัดผมจะมีบริการที่ เปน
ลักษณะเฉพาะของชางแตละคน หรือหมอที่ทําการรักษาคนไขกจะมีความสามารถและความถนัด
เฉพาะทางของแตละคน 
 4. การบริการจะตองอาศัยการมีสวนรวมอยางสูงจากลูกคาผูเขารับบริการ และการ
บริการนั้นยากที่จะกําหนดมาตรฐานได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความตองการเฉพาะของลูกคาแตละคน
ดังนั้นผูใหบริการ ตองสรางความมั่นใจใหไดวาไดสงมองการบริการไดตรงกับความตองการของ
ลูกคาแตละคน 
 5. การบริการไมมีคําจํากัดความที่ชัดเจนดังเชนสินคา สินคาจะมีคําจํากัดความที่ชัดเจน 
เชน ในกรมธรรมประกันภัยรายละเอียดที่ระบุอยูภายในคือส่ิงที่ลูกคาจะไดรับความคุมครอง
ตามนั้น แตถาเปนการบริการ เชน การตัดผมคําจํากัดความของการบริการจะไมแนนอนจะขึ้นอยูกับ
ลูกคาแตละคน และยังขึ้นอยูกับทรงผมแตละแบบถึงแมจะเปนลูกคาคนเดียวกัน 
 
 ลักษณะสําคัญของการบริการ 
 การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด
ดังนี้         (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 335-336) 
      1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะที่สําคัญของการบริการ ซ่ึงไมสามารถ
มองเห็นรับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือไดกล่ินกอนที่จะทําการซื้อ (Armstrong; & Kotler.  2003: G7) 
ดังนั้นผูซ้ือตองพยายามวางกฏเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับ 
เพื่อลดความเสี่ยงและสรางความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใช



ในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะจะตองจัดหาเพื่อเปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น ไดแก 
 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ เชน 
ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มี
บรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบดวย 
 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้มแยม 
แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิความเชื่อมั่นวาบริการที่ซ้ือจะดีดวย 
 เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มีประสิทธิภาพมี
การใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
 เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร (Communication material) ส่ือที่สหโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
 สัญลักษณ (S) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการเพื่อให
ผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของการบรกิาร 
ซ่ึงมีการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไม
วาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม (Armstrong; & Kotler. 2003: G7) กลาวคอื ผูขายหนึง่
รายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม
สามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการใหบริการมี
ขอจํากัดในเรื่องของเวลา 
 
 3. ไมแนนอน (Variability และ Service Variability) เปนลักษณะที่สําคัญของการ
บริการ ซึ่งคุณภาพจะผันแปรไป โดยขึ้นกับวาเปนการใหบริการเมื่อไหร ที่ไหนและอยางไร 
(Armstrong; & Kotler. 2003: G7) ซ่ึงผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ และ
สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ 
 การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ ทําได 2 ขั้นตอน คือ 
  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ ของ
พนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจโรงแรม สายการบิน และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรมพนกังาน
ในการใหบริการที่ดี 



  3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของ
ลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ เพื่อนําขอมูลท่ีไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุง
บริการใหดีขึ้น 
 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เปนลักษณะของการบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสัน้ๆ 
และไมสามารถเก็บไวได (Etzel, Walder; & Standton. 2001: G7) หรือเปนลักษณะที่สําคัญของการ
บริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไว เพื่อขายหรือใชในภายหลังได (Armstrong; & Kotler. 2003: G7) 
บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไม
มีปญหา แตลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา คือ ใหบริการไมทันหรือไมมี
ลูกคา 
 กลยุทธการตลาดที่นํามาใชเพื่อปรับความตองการซื้อสม่ําเสมอและปรับการใหบริการ
ไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไปดังนี้ 
 กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) มีดังนี้ 1) การตั้งราคาใหแตกตางกันเพื่อปรับ
ความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ กลาวคือ การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซื้อมาก และตั้งราคาต่ํา
ในชวงความตองการซื้อนอย  2) กระตุนความตองการซื้อในชวงที่มีความตองการซื้อนอย โดยจัด
กิจกรรมลดราคาและสงเสริมการขาย 3) การใหบริการเสริม 4) ระบบการนัดหมาย จะทําใหทราบ
ถึงจํานวนลูกคาที่แนนอน เพื่อการวางแผนการใหบริการและปรับระดับอุปสงคใหเหมาะสม 
 กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) ดังนั้น 1) เพิ่มพนักงานชั่วคราว เชน 
ภัตตาคารเพิ่มพนักงานชั่วคราวในชวงลูกคามาก 2) การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ
ในชวงที่ลูกคามาก เชน ชางทําผมที่มีช่ือเสียง จะใหบริการเฉพาะตัด ซอย เซท เทานั้น 3) ให
ผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ เชน ที่ทําการไปรษณียใหลูกคากรอกแบบฟอรมลงทะเบียน
และติดสแตมปเอง เพื่อประหยัดเวลาของผูขายใหบริการ 4) การใหบริการรวมกันระหวางผูชาย 
เชน โครงการใชเครื่องมือดานการแพทยของโรงพยาบาลรวมกัน เพื่อลดตนทุน และคาใชจาย 5) 
การขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต เชน สวนสนุกมีการจัดเครื่องเลนใหมๆ 
 คุณลักษณะการบริการที่ดี 

ธวัช สุวุติกุล (2537: 68) ไดกลาวถึงลักษณะผูใหบริการที่ดี ดังนี้ 
1. สุภาพออนโยน 
2. สมานฉันท 
3. สุนทรีทางภาษา 
4. จิตใจเอื้อเฟอเผ่ือแผ 
5. มีขันติ 

 
 



  วีรพงษ เฉลิมจิรวัฒน (2538: 7) ไดกลาวถึงคุณลักษณะแหงการใหบริการที่ดี ดังนี้ 
1. S = Smilling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ

ความลําบากยุงยากของลูกคา 
2. E=Early Response ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ 
3. R=Respectful แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
4. V=Voluntariness manner ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจ และเต็มใจทํามิใช

ทําแบบ 
เสียมิได 

5. I=Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริม
ภาพลักษณขององคการดวย 

6. C=Courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
7. E=Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะใหบริการและจะ

ใหบริการมากกวาที่ลูกคาคาดหวังเสมอ 
พิสมัย ปโชติการ (2538: 43-44) ไดกลาวถึงคุณสมบัติของพนักงานตอนรับที่ดีดังนี้ 
1. มีบุคลิกดี การแตงกายสะอาด เรียบรอย ประณีต มีอุปนิสัยคลองแคลววองไว

พรอมที่จะปฏิบัติงานใหบริการแขก ทําใหแขกเกิดความรูสึกชื่นชม และประทับใจตั้งแตกาวแรกที่
เขามา 

2. มีอัธยาศัยออนโยน สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส รูสึกสํารวมและเคารพผูอ่ืน มีมนุษย
สัมพันธที่ดีตอทุกคน มองโลกในแงดีเสมอ 

3. เฉลียวฉลาด รอบรูในงานสวนตาง ๆ เปนอยางดี ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบแบบ
แผนรับผิดชอบตอหนาที่ และมีจิตวิทยาในการปฏิบัติงาน พยายามจดจําและทําใหแขกรูสึกวาเขา
เปนผูมีความสําคัญ 

4. สําเนียงการพูดชัดถอยชัดคํา วาจาไพเราะ สามารถสื่อความหมายไดดี มีวาทศิลป
ในการพูดชัดชวนแขกใหใชบริการ 

5. มีความสามารถในการใชภาษาตางประเทศไดดี โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ ใน
ขณะเดียวกันตองมีความสามารถในการพูด อาน เขียนภาษาไทยไดอยางถูกตอง 

6. มีความซื่อสัตย ตรงตอเวลา 
7. รักงานบริการ และมีทัศนคติที่ดีตองาน มีความเห็นใจและพรอมที่จะชวยเหลือ

ผูอ่ืนมีความอดทน ยินดีที่จะเรียนรูงานอยูเสมอ และสามารถอํานวยความสะดวกใหแขกมากที่สุด 
8. เปนพนักงานขายที่ดีนันทนา นันทวโรภาส (2539) ไดกลาววาบริการที่ดีตองมี

คุณสมบัติ 5 อยางดังนี้  
 



1. ยิ้มแยม 
2. ยกยอง 
3. ยืดหยุน 
4. ยอมแพ 
5. ยุติธรรม 

 
 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Strategies for Service Firms)        

           
 คอทเลอร (KOTLER. 2000: 435) กลาววาการตลาดธุรกิจบริการจําเปนตองใชเครื่องมือ 
ทั้งการตลาดภายใน (Internal Marketing) ซ่ึงบริษัทตองอาศัยพนักงานเขาชวย และตองอาศัย
การตลาดภายนอก(External Marketing) โดยการสื่อสารกับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผู
ซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.   การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัท จะรวมถึงการ
ฝกอบรมจูงใจพนักงานใหบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ใหการ
สนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 2.   การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาด เพื่อ
ใหบริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และสงเสริมการ
ใหบริการแกลูกคา 
 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) หมายถึง
การสรางคุณภาพ บริการใหเปนที่เชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ซ่ึงคุณภาพจะ
เปนที่ยอมรับหรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการ
โดยพิจารณาจากดานตาง ๆ ดังนี้ 
  3.1  คุณภาพดานเทคนิค (Technical Quality) เชน วิธีการซอมรถ 
  3.2  คุณภาพดานหนาที่ (Functional Quality) เชน มีความรูดานการดแูลรักษาดาน
การ     วาความ 
  3.3  คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search Quality) เชน ใบ
ประกาศเกยีรติคุณ หรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
  3.4  คุณภาพดานประสบการณ (Experience Qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคา
สามารถประเมินได หลังจากการซื้อบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล (ศัลยกรรม) 
  3.5  คุณภาพความเชื่อถือได (Credence Qualities) คือ ลักษณะบริการทีย่ากที่จะ
ประเมิน แมผูซ้ือจะไดใชบริการแลวก็ตาม เปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมินคุณภาพความเชื่อถือที่
ไดรับ 



 
กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
ธุรกิจทีใ่หบริการจะใชสวนประสมทางการตลาด  (Marketing  mix)  หรือ  4 Ps  เชนเดยีวกบั

สินคา  ซ่ึงประกอบดวย   
(1)  ผลิตภัณฑ  (Product)   
(2)  ราคา  (Price)    
(3)  การจัดจําหนาย  (Place)    
(4)  การสงเสริมการจําหนาย  (Promotion)   

และนอกจากนั้นยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม  ซ่ึงประกอบดวย   
(5)  บุคคล  (People)  หรือพนักงาน (Employee)  ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection)  การ

ฝกอบรม  (Training)  และการจูงใจ  (Motivation)  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ไดแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา  มี
ความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท  

(6) มีกระบวนการ (Process)  เพื่อสงมอบคุณภาพในการบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
ประทับใจลูกคา  (Customer  Satisfaction )  

   (7) ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 
presentation)  โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม Total Quality Management (TQM) ตัวอยาง
โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพ  (Customers-value proposition) ไมวาจะเปนดานความ
สะอาดความรวดเร็วหรือผลประโยชนอ่ืนๆ มีกระบวนการเพื่อสงมอบคุณภาพในการบริการกับ
ลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ระบบองคการ ภายใน 
(Internal organizational 

system) 

สภาพแวดลอมทางกายภาพ  
(Physical environment) 

พนักงานตอนรับ  (Contact 
personnel) 

ปรากฏชัดเจน สําหรับลูกคา  
(Visible to customer) 

ไมชัดเจนสําหรับลูกคา  
(Not visible to customer) 

ธุรกิจบริการ (Service business) 

บริการ X 

บริการ
อืนๆ  

ลูกคา A 

ลูกคาอื่นๆ  

การโฆษณา (Advertising) 
การออกแบบใบเสร็จและการจายเงิน (Billing and 

payment) 
การขาย (Sales calls) 

การใชส่ือ (Media stories)  
ขอเสนอแนะจากลูกคา (Word-of-mouth comments) 
พนักงานและสิ่งอํานวยความสะดวก  (Random 

exposures to personnel and facilities) 
 

การวิจัยตลาด (Market research studies) 

ปฏิกิริยาโดยตรง (Direct interaction) 
ปฏิกิริยาในข้ันตอไป(Secondary 
interactions) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3  แสดงองคประกอบการใหบริการ  (Elements  in  a service  encounter) ของ
ธนาคาร   

ที่มา : Kotler. (1997: 472). 
 
 
 
 
 
 
 



 การสรางความแตกตาง (Managing Differentiation) 
 คอทเลอร (Kotler. 2000: 436-437) กลาววาการตลาดในธุรกิจบริการ หลายคนมักกลาวถึง
ความยากลําบากในการทําการตลาดของธุรกิจบริการโดยการสรางความแตกตาง เนื่องจากการ
กําหนดมาตรฐานหลักในแตละธุรกิจบริการ เชน ธุรกิจส่ือสาร ธุรกิจขนสง ธุรกิจพลังงาน และ
ธุรกิจสถาบันการเงินนั้น ยังมีปจจัยเร่ืองการแขงขันดานราคาที่รุนแรงเขามาเกี่ยวของ เนื่องจาก
บางครั้งลูกคาเองก็ใหความสนใจในดานการใหสวนลดมากกวาการบริการที่ธุรกิจไดจัดหาให 
          ธุรกิจในปจจุบันสามารถแบงไดออกเปน 2 สวนใหญๆ คือ ธุรกิจสินคาและธุรกิจการ
บริการ แตในธุรกิจบางประเภทก็มีทั้งสองสวนนี้ประกอบเขาดวยกัน จากภาพประกอบ 2 จะพบวา
ธุรกิจที่มีสวนประกอบเปนสินคาทั้งหมดนั้น สามารถที่ประเมินคุณภาพไดโดยงายและลูกคา
สามารถที่จะประเมินไดทันทีทั้งกอนและหลังจากการซื้อ ซ่ึงแตกตางจากคุณภาพของการบริการที่
ยากตอการประเมิน 
 
 การบริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing Service Quality) 
         คอทเลอร (Kotler. 2000: 438-441) กลาววา งานสําคัญประการหนึ่งของธุรกิจบริการ คอื การ
บริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing Service Quality) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
                   ชองวางที่5(GAP5) 
   ผูบริโภค 
(Consumer) 
 
นักการตลาด 
(Marketer) 
 
 
 
                   ชองวางที่ 3(GAP3)                          ชองวางที่ 4(GAP4)                 
    
 
ชองวางที่ 1 
(GAP1) 
                   ชองวางที่2 (GAP2) 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 4 โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) 

การติดตอสื่อสารดวยพูด 
(Word-of-mount 
communication) 

ความตองการเฉพาะบุคคล 
(Personal needs) 

บริการที่คาดหวัง (Expected service) 

บริการที่รับรู (Perceived service) 

การสงมอบบริการ 
การสื่อสารกอนและหลัง 

(Service delivery(mchiding 
per-and post-contract)) 

 

การติดตอสื่อสารภายนอก
กับผูบริโภค(External 
communication to 

consumers) 
 

การแปลความหมายการรับรูเปนการ
ระบุคุณภาพบริการ(Translation 
of perceptions Into service-

quality specifications) 

การรับรูและการถึงความคาดหวังของ
ผูบริโภค   (Management 

perception of consumer 
expections) 

 

ประสบการณในอดีต 
(Past experience) 

ที่มา: Parasuraman, A., Zeithaml, V.; &Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality 
and its  Implications for Future Research. p.44. 
  
 



 ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการเหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ลูกคาจะ
คาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก และจาก
การโฆษณาของธุรกิจใหบริการหลังจากใชบริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับ
บริการที่ไดรับ หากบริการที่ไดรับต่ํากวาบริการที่คาดหวัง ลูกคาจะไมใหความสนใจในธุรกิจที่
ใหบริการอีกตอไป หากบริการที่ไดรับตรงหรือมากกวาบริการที่คาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใช
บริการของธุรกิจนั้นอีก 
 แบบจําลองคุณภาพการใหบริการของพราราซูราแมน, ซีทฮอลม, และแบรี่ 
(Parasuraman, Zeithaml; &Berry. 1985: 41-50) ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงเนน
ความตองการสําคัญโดยเนนการสงมอบคุณภาพการใหบริการที่คาดหวัง ซ่ึงเปนสาเหตุใหการสง
มอบบริการไมประสบความสําเร็จ ซ่ึงแสดงชองวาง 5 ประการดังนี้ 
 1. ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูของฝายบริหาร (Gap Between 
Consumer  
Expectation and Management Perception) จะเกิดขึ้นหากฝายบริหารไมสามารถรับรูไดอยางถูกตอง
เกี่ยวกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจใหบริการนั้น 
 2. ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารและขอกําหนดคุณภาพการใหบริการ (Gap 
Between Management Perception and Service-Quality Specifications) จะเกิดขึ้นไดเมื่อฝายบริหาร
อาจจะรับรูความตองการของลูกคา แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานที่เฉพาะเจาะจง  
 3. ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap Between 
Service-Quality Specification and Service Delivery) จะเกิดขึ้นไดเมื่อพนักงานไมไดรับการ
ฝกอบรมจะไมสามารถทํางาน ใหสอดคลองกับมาตรฐาน หรือบางครั้งมีความสับสนในมาตรฐาน
ของงานแตละงานได 
 4. ชองวางระหวางการสงมอบบรการและการติดตอสื่อสารภายนอก (Gap Between 
Service Delivery and External Communications) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปนผลมาจาก
คําพูดของตัวแทนขาย และการโฆษณาของบริษัท การสื่อสารกับภายนอกเพื่อสรางภาพลักษณจะมี
ผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา 
 5. ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง (Gap Between Perceived 
Service and Expected Service) ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่
รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังลูกคาจะไมพอใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาบริการที่คาดหวังลูกคาจะพึง
พอใจและใชบริการซ้ําอีก 
 
 



 ลักษณะของผูนําดานการบริการ 
 พาราซูราแมน, ซีฮอรล และ แบรี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1990: 5-8) กลาววา
ผูนําดานการบริการควรมีลักษณะดังนี้ คือ 
 1. มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ  (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการ
วาเปนกลยุทธที่จะทําใหแตละองคการประสบความสําเร็จในธุรกิจนั้นๆ โดยมองวาการใหบริการ
ใหบริการที่มีคุณภาพอยูตลอดเวลา จะเปนกุญแจสําคัญที่จะสรางกําไรใหแกองคกรได และผูนํา
จะตองไมหยุดยั้งในการพัฒนาคุรภาพในการบริการของตนตอไป 
 2. มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ การสรางความแตกตางในการบริการซึ่งไมใชเพียง
แคการมีบริการที่ดีเทานั้น โดยมองเห็นวาบางครั้งเพียงจุดเล็กๆ ที่ใหความสนใจก็จะสามารถสราง
ความประทับใจใหแกลูกคาได และมีความกระตือรือรนที่จะสรางการบริการที่ประทับใจใหแก
ลูกคาในครั้งแรกที่ใชบริการ มีการพัฒนาความนาเชื่อถือในการบริการใหเกิดแกธุรกิจบริการของ
ตนเอง 
 3. มีแบบอยางผูนําสนาม (In-the Field Leadership Style) การเปนผูนําการบริการ
จําเปนตองลงไปสัมผัสกับการบริการจริงๆ ไมใชเพียงแตการวางแผนสั่งการเทานั้นซึ่งหมายถึง 
การใกลชิดกับพนักงาน  ผูใหบริการ การใหคําแนะนํา การยกยอง การแกไขปญหา การสอบถาม 
และการรับฟง เพื่อใหไดขอมูลตาง ๆ ในงานบริการที่เกิดขึ้น โดยจะตองมีการสรางและบริหาร
ทีมงานบริการที่ดีดวย 
 4.  มีความซื่อสัตย (Integrity) ลักษณะที่สําคัญอยางหนึ่งของการเปนผูนําในการบริการ
คือความซื่อสัตย โดยจะตองนําในสิ่งที่ถูกตองแมวาส่ิงนั้นจะทําใหตนทุนเพิ่มขึ้น 
 นักวิชาการกลุมนี้ ยังไมกําหนดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการวาจะตองมี
ลักษณะ       10 ประการ คือ 
              1) ลักษณะทางกายภาพหรือส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibility) หมายถึง การเตรียม
วัสดุ อุปกรณ สถานที่ ที่ใชในการบริการเพื่อใหเกิดความสะดวกแกผูรับบริการ 
  2) ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสม่ําเสมอของมาตรฐานในการบริการ
และ ความเชื่อถือได นั่นหมายถึงการที่บริษัทไดสงมอบการบริการใหแกลูกคาไดอยางถูกตองใน
คร้ังแรกที่ไดรับบริการ 
   3) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจใน
การใหบริการแกลูกคา และยังรวมถึงการใหบริการภายในเวลาทีเหมาะสม 
   4) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใหบริการที่ความสุภาพออนโยนตอการ
ใหบริการใหการเคารพตอลูกคา ใหความสนใจและเปนมิตร และมีการแตงกายสะอาดเรียบรอย 
 



   5) ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรูและมีทักษะที่ดีใน
การใหบริการ 
   6) ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความไววางใจ ความนาเชื่อถือที่ลูกคาจะ
ไดรับและความซื่อสัตยที่ผูใหบริการจะมีตอลูกคา 
   7) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ไดรับจะตองปราศจากความเสี่ยง
ส่ิงที่เปนอันตรายหรือปญหาตาง ๆ ตองใหลูกคาเกิดความมั่นใจในชีวิต ทรัพยสิน และชื่อเสียง 
   8) การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึงผูเขารับบริการตองไดรับความสะดวก ไมมี
ขั้นตอนที่ซับซอนเกินไป ใชเวลาในการรอคอยนอย และผูใหบริการอยูในสถานที่ที่ติดตอได
สะดวกเวลาที่เปดและปดใหบริการมีความเหมาะสม 
  9) การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การที่ผูใหบริการสามารถอธิบายให
ลูกคาเขาใจถึงการบริการไดเปนอยางดี และมีความเขาใจความตองการของลูกคา และแจง
รายละเอียดของคาบริการใหลูกคาไดรับทราบ 
  10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding the Customer) หมายถึง ผูใหบริการตอง
เขาใจในความตองการของลูกคา และสนใจที่จะตอบสนองตอความตองการนั้น จากคุณภาพ
ของการบริการทั้ง 10 ประการ นักวิจัยกลุมนี้ไดปรับไปสูคุณภาพการบริการ 5 ประการ คือ 
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ภาพประกอบ 5  มิติของการประเมินคุณภาพการบริการ 
ที่มา : Parasuraman, A., Zeithaml, V.; & Berry, L. (1990). Delivering Quality Service : Balancing  
 Customer Perceptions and Expectations. p.25. 
 
 
 



3.  ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Payne Adrain (Payne, Adrin 1993: 92) 
ประกอบดวยปจจัยที่จะตองพิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการและกําหนดสวนตลาดของ
ธุรกิจบริการ สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ่งกันและกัน และ
ตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 นอกเหนือจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาทั่วไป ที่ประกอบดวย 4Ps ไดแก 
ผลิตภัณฑและบริการ (Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แลว สวนประสมการตลาดบริการยังมีสวนประกอบที่เพิ่ม
ขึ้นมาอีก 3 สวนคือ บุคลากร (People) กระบวนการใหบริการ (Process) และการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidance & Presentation) ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมี
องคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมการตลาดของสินคาทั่วไป ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ดานผลิตภัณฑ (Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจ ซ่ึงครอบคลุมทุกอยาง
ของสินคา และทุกสิ่งทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคา
และบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอื่นที่ไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของ
ธุรกิจบริการดวย องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการประกอบดวย 
  1.1 บริการหลัก (The Care or Generic Product) คือ ลักษณะของการบริการหลักหรือ
การบริการพื้นฐานที่เตรียมไวใหบริการลูกคา ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของ
ลูกคาได 
  1.2 บริการที่ลูกคาคาดหวัง (The Expected Product) ประกอบดวยบริการหลักหรือ
บริการอื่นๆ ที่ลูกคาจะไดรับอันเนื่องมาจากการซื้อบริการหลัก เปนเงื่อนไขต่ําสุดที่ลูกคาตองไดรับ               
      1.3 บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือ บริการที่มีความพิเศษ
แตกตางจากการบริการของคูแขง ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา
เรียกวาเปน “คุณคาเพิ่ม (Adding Value)”  ที่เสริมบริการหลักในรูปของความเชื่อถือไดและการ
ยอมรับของผูใชบริการ 
  1.4 บริการที่สามารถเพิ่มคุณคาพิเศษ (The Potential Product) คือ ความเปนไปไดใน
การเพิ่มลักษณะพิเศษ หรือผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคควรไดรับจากการซื้อสินคาและบริการในรูป
ของบริการที่เกินความคาดหวังของลูกคา 
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคาผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคา
สูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซื้อ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) การยอมรับของ
ลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
(3) ภาวะการแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ 



 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือก
ทําเลที่ตั้ง (Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการ
ที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ๆผูบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใหบริการดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงดวย โดย
ความสําคัญของทําเลที่ตั้งจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภท ซ่ึงแบงออกเปน 3 ลักษณะไดแก 
  3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน ศูนยบริการ
รถยนต โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่
ใหบริการมีความสําคัญมาก 
  3.2 ผูใหบริการ ใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การเลือกทําเล
ที่ตั้งและการจัดการสถานที่มีความสําคัญนอยลง 
          3.3 ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่ง เพื่อใหบริการและรับ
บริการ ณ สถานที่แหงนั้น เพื่อความสะดวกของทั้ง 2 ฝาย ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการจัดการ
สถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอย 
 ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตอง
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการ
จําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการนั้น การจัดจําหนายของธุรกิจบริการโดยทั่วไปมี 4 
ชองทาง ไดแก 
 (1) การใหบริการโดยตรง (Direct Sales) โดยการที่ผูใหบริการ ใหบริการแกผูใชบริการ
โดยตรงไมผานคนกลาง 
 (2) ผานตัวแทน (Agent&Broker) โดยการผานคนกลางซึ่งเปนตัวแทน เชน บริษัท
ตัวแทนจําหนายกรมธรรมประกันภัย 
 (3) ผานตัวแทนของทั้ง 2 ฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent of Broker) โดยทั้งฝายผู
ใหบริการและผูใชบริการตางมีคนกลางของตัวเอง และคนกลางของทั้ง 2 ฝายตกลงกัน 
 (4) การเขารวมระบบการขายสินคาหรือบริการ โดยการซื้อลิขสิทธิ์จากบริษัทแมและ
สัญญาใหบริการ (Franchise and Contract Service Deliverers) โดยผูใหบริการติดตอผานธุรกิจที่
ไดรับสิทธิ์และมีสัญญาจากบริษัทแม 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูซ้ือ
กับผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขายและ
การติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารแบบประสมประสาน (Integrated 



Marketing Communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดย
บรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริมการตลาดที่สําคัญมีดังนี้ 
    4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนรูปแบบหนึ่งในการติดตอส่ือสารที่นิยมกันมากใน
ธุรกิจบริการ เพื่อสรางการรับรูในบริการ สรางความเขาใจในบริการที่ผูใหบริการจัดเตรียมไวและ
เพื่อจูงใจใหผูที่คากวาจะเปนลูกคารูและอยากที่จะใชบริการ ดังนั้นนักการตลาดบริการจจึงตอง
ตระหนักถึงความสําคัญของการโฆษณา และมีการตัดสินใจในการโฆษณาโดยคํานึงถึงวัตถุประสงค
ในการโฆษณา การกําหนดงบประมาณโฆษณาและการเลือกใชส่ือในการโฆษณาดวย 
             4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสารจากผู
สงขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง อาจเรียกวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล ผูสงขาวสาร
จะสามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที ซ่ึงจะเกี่ยวของกับ (1) กลยุทธการขายโดย
ใชพนักงานขาย (Personal Swilling Strategy) (2) การจัดการหนวยงานขาย (Sales force 
Management) 
           4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเครื่องมือระยะสั้นเพื่อกระตุนการ
ตอบสนองใหเร็วขึ้น เปนงานที่เกี่ยวของกับการสราง การนําไปใช และการแพรวัสดุทางเทคนิค
ตางๆ โดยใชเสริมการโฆษณา และชวยการสงเสริมการขาย การสงเสริมการขายอาจจะทําโดยวิธีทาง
ไปรษณีย แคตตาล็อค ส่ิงพิมพจากบริษัทผูผลิต การแขงขันการขายและเครื่องมือขายอื่นๆ โดยมี
จุดมุงหมาย คือ เพิ่มความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผูจําหนาย และผูขายใหขาย
ผลิตภัณฑและเพื่อใหลูกคาตองการซื้อผลิตภัณฑยี่หอนั้น ทําใหการขายโดยพนักงานและการโฆษณา
สามารถไปไดดี เพราะการสงเสริมการายเปนการใหส่ิงจูงใจพิเศษ 
  4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา บริการ หรือนโยบายของบริษัท โดยผานสื่อซ่ึงอาจไมตองมีการ
จําหนายเงินหรือจายเงินก็ได การใหขาวเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
  สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอ
องคกรหรือผลิตภัณฑ เพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับชุมชนตางๆ หรือเผยแพรขาวสารที่ดี การสราง
ภาพพจนที่ดี โดยการสรางเหตุการณหรือเร่ืองราวที่ดี 
  4.5 การบอกกลาวปากตอปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับธุรกิจ
บริการ  เพราะผู ที ่เ คยใช บร ิการจะทราบว าการบร ิการของธ ุรก ิจนั ้น เป นอย างไร  จาก
ประสบการณของตน แลวถายทอดประสบการณนั้นตอไปยังผูซ่ึงอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต 
หากผูที่เคยใชบริการมีความรูสึกที่ดี ประทับใจในการบริการก็จะบอกตอไปยังญาติพี่นองและคน
รูจัก และแนะนําใหไปใชบริการดวย ซ่ึงสามารถชวยลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาดและการ
ติดตอส่ือสารไดมาก 



  4.6 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย 
เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นัการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและ  ทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย (1) การติดตอเสนอขายทาง
โทรศัพท (2) การขายโดยใชจดหมายตรง (3) การขายโดยใชแคตตาล็อค (4) การขายทางโทรทัศน 
วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ 
 5. บุคลากร (People) จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา “Inseparability” 
บุคลากรเปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ ในปจจุบันซึ่ง
สถานการณการแขงขันรุนแรงขึ้น บุคลากรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดย
สรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคาซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการ
ใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง ดังนั้น พนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติที่ดี 
มีบุคลิกภาพและการ แตงกายที่ดีเพื่อสรางความนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาคในการ
ใหบริการลูกคา เพื่อสรางความรูสึกประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถ
ตอบสนองและแกปญหาตางๆ ของลูกคา มีความริเร่ิม และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 
 6. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ขั้นตอนความตอเนื่องของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ สวนใน
ดานของความหลากหลาย  ตองพิจารณาถึงความอิสระ และความยืดหยุน เชน สามารถที่จะ
เปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได 
 7. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & Presentation) 
หมายถึง ภาพลักษณ หรือส่ิงที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และเปนส่ิงที่ส่ือให
ผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย เชน สภาพแวดลอมของสถานที่
ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร ความมีระเบียบภายใน
สํานักงาน การจัดวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคารสถานที่ ความนาเชื่อถือของตัว
อาคารสถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน 
 

4.  ประวัติของบริษัท 407 พัฒนา  จํากัด 
 ประวัติของบริษัท 407 พัฒนา  จํากัด 

 บริษัท 407 พัฒนา จํากัด ใหบริการรถโดยสารปรับอากาศ ช้ัน 1 วิ่งระหวางกรุงเทพ – 
หนองบัวลําภู– อุดรธานี ดวยระยะทางประมาณ 611 กิโลเมตร  



 บริษัท 407 พัฒนา จํากัด มีรถวิ่ง ในสายเหนือและสายอีสาน แตในการวิจัยคร้ังนี้บริษัท 
ตองการที่จะวิจัย ในเสนทาง กรุงเทพ – หนองบัวลําภู- อุดรธานี ซ่ึงมีรถวิ่งจากกรุงเทพ 6 คันตอวัน
ทุกวัน   
 
ตาราง 1  ตารางเวลาการเดินรถ  
 

ออกจาก กรุงเทพ (หมอชิตใหม) เวลา หมายเหตุ 
คันที่ 1 
คันที่ 2 
คันที่ 3 
คันที่ 4 
คันที่ 5 
คันที่ 6 

19.00   นาฬิกา 
19.30   นาฬิกา 
20.00   นาฬิกา 
20.30   นาฬิกา 
21.15   นาฬิกา 
22.15   นาฬิกา 

เฉพาะเทศกาล 
 
 
 
 
เฉพาะเทศกาล 

 

ที่มา: บริษัท 407 พัฒนา จํากัด  
 

ตาราง 2  แสดงราคาคาโดยสาร 
 

เสนทาง ราคาคาโดยสาร(บาท) 
กรุงเทพ – ชัยภูมิ 
กรุงเทพ – บานแทน 
กรุงเทพ – หนองเรือ 
กรุงเทพ – ภูเวียง 
กรุงเทพ – ศรีบุญเรือง 
กรุงเทพ – หนองบัวลําภู 
กรุงเทพ – บานผือ (อุดรธานี) 

252 
317 
328 
342 
371 
394 
448 

 

 ที่มา : บริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
 ขอบเขตการดําเนินธุรกิจขอบบริษัท ขนสง จํากัด 
 ขอบเขตการดําเนินธุรกิจของบริษัท ขนสง จํากัด (บขส.) เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดของ
กระทรวงคมนาคม ดําเนินการในดานการใหบริการขนสงผูโดยสารรถประจําทางระหวางกรุงเทพฯ 
ไปยังจังหวัดตางๆ ระหวางจังหวัดและภายในจังหวัดและใหเอกชนเขามามีสวนดําเนินการในรูปของ
รถรวมเอกชน วิ่งในเสนทางที่บขส.ไดรับใบอนุญาตประกอบการขนสง 



 รัฐบาลไดมอบหมาย ใหบริษัท ขนสง จํากัด ทําหนาที่เปนแกนกลางในการจัดระเบียบ 
การเดินรถทั้งของบริษัทเอง และรถรวมใหเปนระเบียบรวมทั้งการใหบริการดานสถานีขนสง
ผูโดยสารทําใหสามารถ 
แบงขอบเขตการดําเนินงานธุรกิจของบริษัทได เปน 3 ธุรกิจ คือ 
 1. การเดินรถบริษัท 
 2. รถรวมเอกชน 
 3. สถานีขนสง 

 
 1.  การเดินรถบริษัท 
 เสนทางที่บขส.วิ่งเองลวนๆ มีเพียงสวนนอย ในขณะที่เสนทางที่บขส.วิ่งรวมกับรถรวมมี
ถึงเกือบ 100 เสนทาง โดยเสนทางที่บขส.วิ่งเองนั้น สวนใหญจะเปนเสนทางระยะทางไกลใชเวลา
เดินทางมากตลอดจนวิ่งในเสนทางตามนโยบายของรัฐ สวนเสนทางที่บขส.วิ่งรวมกับรถรวมนั้น 
เปนเสนทางที่ผูโดยสารนิยมใชบริการเปนจํานวนมาก และบขส.มีรถโดยสารใหบริการไมเพียงพอ
จึงเปดโอกาสใหรถรวมเขามาวิ่ง ขณะเดียวกัน บขส.ก็วิ่งในเสนทางนั้นๆ ดวย เพื่อใหเปนแบบอยาง
แกรถรวมในการใหบริการและเปนการรักษาระดับคุณภาพการใหบริการแกผูโดยสาร 

  สวนเสนทางที่บขส.เปดโอกาสใหรถรวมเอกชนเดินรถโดยลําพัง สวนใหญจะเปน
เสนทางในรถหมวด 3 และ 4 ซ่ึงเปนเสนทางระหวางจังหวัดและภายในจังหวัด การดําเนินงานและ
การใหบริการของ บขส. เพื่อใหเหมาะสมกับแตละทองถ่ินทําไดยาก บขส. จึงใหสิทธิเดินรถแกเอกชน
ซ่ึงสวนใหญเปนคนในทองถ่ิน ดําเนินการแทนซึ่งจะสามารถทราบและตอบสนองความตองการของ
ผูโดยสาร ไดดีกวา นอกจากนั้นบขส.ยังมีปญหาเรื่องรถโดยสารไมเพียงพอ จึงใหรถรวมเอกชน
ดําเนินการแทนโดยบขส.จะทําหนาที่วางกฎ ระเบียบและควบคุมดูแลการใหบริการรถรวมเอกชนอีก
ตอหนึ่ง ซ่ึงเอกชนที่นํารถเขามาวิ่งจะตองมีการทําสัญญากับ บขส. โดยเสียเปนคาธรรมเนียมแรก
เขาคาธรรมเนียมรายป และคาธรรมเนียมรายเที่ยว 

 
 2.  รถรวมเอกชน 
 ภายหลังจากการดําเนินการรวมรถเอกชนใหเขามาอยูในการดูแลของบขส. ในป 2502 
แลวนั้น บขส.สามารถจัดระเบียบ การเดินรถทั้งของบริษัทเอง และรถรวมใหอยูในระเบียบที่ดี 
เพื่อใหเกิดความเปนธรรมตอทุกฝายที่เกี่ยวของรวมทั้งมีการสนับสนุนให เกิดการรวมตัวระหวาง
เจาของรถรวมรายยอยใหอยูในรูปของหางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด เพื่อเปนการพัฒนาคุณภาพ 
การใหบริการ ของรถบริษัท และรถรวมใหมีความเจริญกาวหนามากขึ้นจนในปจจุบันมีเอกชนเขา
มารวมเปนบริษัทรถรวมประมาณ 7,455 คัน ในการพิจารณาเพิ่มรถจัดรถเขาเดินในเสนทางที่ไดรับ
อนุญาตของบขส.นั้นมีหลักปฏิบัติดังนี้ 



  การปรับปรุงจํานวนเที่ยว จํานวนรถใหอยูในดุลยพินิจของฝายจัดการและนําเสนอตอ
คณะกรรมการบริษัทฯ เพื่อทราบ และนําเสนอกรมการขนสงทางบกพิจารณาอนุมัติตอไปในการ
เพิ่มจํานวนรถ ใหจัดรถของบริษัทเพิ่มกอน หากบริษัทไมมีนโยบายหรือไมเพิ่มรถบริษัทก็จะ
พิจารณาใหสิทธิ กับเอกชนเขามาดําเนินการเดินรถในเสนทางที่ไดรับอนุญาตของบขส. โดยบขส.มี
หลักเกณฑในการพิจารณาซึ่งสรุปสาระสําคัญดังนี้ 
  บขส. จะพิจารณาใหสิทธิของบขส. ที่ถูกกระทบจากเสนทางใหมโดยตรงเปนอันดับแรก
ถาไมมีรถรวมรายใด ถูกกระทบโดยตรง บขส. จะพิจารณาวาจะนํารถบริษัทเขามาวิ่งในเสนทาง
หรือไม ถาไมวิ่งจะใหสิทธิการรวมรถเอกชนก็จะพิจารณาใน ขอตอไปใหสิทธิแกรถรวมเอกชนที่
ถูกผลกระทบโดยออมจากเสนทางที่เปดพิจารณาใหสิทธิแกรถโดยสารที่ไมมีสิทธิวิ่ง แตนํารถมาวิ่ง
ในเสนทางเปนประจํา เจาของรถรวมที่ไดรับการพิจารณา จะตองไมมีหนี้สินคางชําระกับบริษัท
และจะตองเปนผูที่ปฏิบัติตามกฎ ระเบียบของบริษัทเกี่ยวกับการเดินรถและสัญญารถรวมดวยดี 
 สัญญารถรวมและคาธรรมเนียมเสนทางที่ บขส.ไดรับอนุญาตประกอบการขนสงจาก
กรมการขนสงทางบก บขส. สามารถใหเอกชนเขามามีสวนรวมในการดําเนินงานไดโดยบขส. จะ
ทําสัญญาใหเอกชนนํารถโดยสารเขาวิ่งในเสนทางที่ไดรับอนุญาต ซ่ึงสัญญาที่จัดทําขึ้นจะมีอายุ 1 ป 
และสามารถตออายุสัญญาไดทุกปตราบใดที่รถรวมไมไดกระทําผิดสัญญา โดยเอกชนที่นํารถเขา
มารวมวิ่งกับรถของบขส. 
 สิทธิประโยชนที่ผูโดยสารตองไดรับจากการใชบริการรถปรับอากาศชั้น 1, VIP 

(1)  เสนทางที่มีระยะทางไมเกิน 200 กิโลเมตร ผาเย็น และเครื่องดื่ม 
(2)  เสนทางที่มีระยะทางระหวาง 201 – 300 กิโลเมตร ผาเย็น – เครื่องดื่ม – อาหารวาง 
(3) เสนทางที่มีระยะทางเกินกวา 300 กิโลเมตร ผาเย็น – เครื่องดื่ม – อาหารวาง และ

รับประทานอาหารระหวางทางตามสถานที่ที่บริษัทกําหนด 

 
5.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 เอื้อมพร กิจตระกูลรัตน (2548: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจํา
ทาง ปรับอากาศของบริษัทกาญจนบุรีทัวร จํากัด ใน 7 ดานคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้มี 420 คน พบวา
ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวา  25 ป ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีอาชีพ
นักเรียนนักศึกษา มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีวัตถุประสงคในการเดินทาง
กลับบาน และมีความถี่ในการใช 1-2 ครั้งตอสัปดาห เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานตางๆ เปน



รายดานพบวา ดานผลิตภัณฑมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนดานอื่นๆ มีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง 
 จิตรา วีแกว (2546: 108-109) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองทัศนคติและพฤติกรรมการใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศ ขสมก. ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 
ผูใชบริการมีทัศนคติโดยรวมในการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ ขสมก. ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยูในระดับปานกลาง ในดานสภาพรถและความสะอาด ดานความสะดวก ดาน
ความปลอดภัย ดานการบริการของพนักงานและดานการประชาสัมพันธ ผูใชบริการมีทัศนคติ
โดยรวมในการใชบริการโดยสารรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ ขสมก. ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยูในระดับไมดี ในดานราคาคาโดยสาร สวนจากการศึกษาพฤติกรรมพบวา รถโดยสารปรับอากาศ
ยูโร 2 มีผูใชบริการมากที่สุดเนื่องจากเปนรถปรับอากาศรุนใหมมีความสะดวกสบายในการใช
บริการ ผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศบอยที่สุดในวัน
ธรรมดา เนื่องจากเปนวันทํางาน และชวงเวลาที่มีผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศบอย
ที่สุด คือเวลา 17.01-21.00 น. ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศในการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางโดยเฉลี่ยมีการตอรถจํานวน 2 ครั้งเวลาในการคอยรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศโดยเฉลี่ยเทากับ 21 นาที และเวลาในการเดินทางอยูบนรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศโดยเฉลี่ยเทากับ 57 นาที คาใชจายในการเดินทางรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศตอวัน โดยเฉลี่ยเทากับ 30 บาท และความถี่ในการเดินทางโดยรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศตอสัปดาห โดยเฉลี่ยเทากับ 4 วัน 
 พิเนตร  พัวพัฒนกุล (2532: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเพื่อกําหนดองคประกอบ และ
เกณฑวัดคุณภาพของบริการรถโดยสารประจําทางในกรุงเทพมหานคร สําหรับการนําไปใชในการ
พัฒนายกระดับคุณภาพของบริการ วิธีที่ใชในการวิจัยทําโดยการใชแบบสอบถามตามเทคนิคการ
วิจัยแบบเดลฟาย (Delphi Technique) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญดานการวางแผนขนสง
ในแขนงตางๆ จํานวน 29 คน และใชแบบสอบถามในการวิจัยแบบสํารวจ เพื่อศึกษาความคิดเห็น
ของประชากรผูใชบริการจํานวน 413 คน ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของบริการรถโดยสารประจํา
ทางประกอบดวย 1. ความสะดวก  2. ความปลอดภัย  3. พฤติกรรมของพนักงานประจํารถ  4. สภาพรถ
และอุปกรณ  5. ความรวดเร็ว  6. ความสะอาด  และ 7. ความสบาย  
 ยรรยง  เหลาตระกลูงาม (2546: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา
ลูกคาที่มารับบริการเปน เพศชายมากวาเพศหญิง โดยสวนใหญมีอายุต่ํากวา 26 ป การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ลูกคาประเภททั่วไป ระยะเวลาที่ใชบริการระหวาง 1-5 ป และปริมาณการสงสินคาเฉลี่ย
ตอครั้งระหวาง 10-100 กิโลกรัม ความพึงพอใจบริการของลูกคา ตอการใชบริการโดยรวมอยูใน
ระดับพอใจ โดยแยกพิจารณารายดานดังนี้ ดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 



และดานสถานที่ มีความพึงพอใจในระดับพอใจ สวนดานการใหขอมูลที่เกี่ยวของ และดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับเฉยๆ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการพบวาลูกคาที่มี เพศ อายุ ประเภทลูกคา และ คลังสินคาที่ทานมาใชบริการ
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ ใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ระยะเวลาที่มาใชบริการ และลูกคาที่มีปริมาณ
การขนสงสินคาเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตากัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 องคการขนสงมวลชนกรุงเทพ (www.bmta.motc.go.th) ที่ไดวาจางบริษัท ซี เอส เอ็น 
แอนด เอสโซซิเอทส จํากัด ใหเปนผูสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางของ 
ขสมก. และในสวนรถเอกชนรวมบริการ ทุกประเภทประจําป 2544 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาทัศนคติ
และพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของ ขสมก. ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงเปนระบบขนสงมวลชน   ที่มีความสําคัญกับชีวิตประชาชนอยางมาก เปนระบบ ที่มีผูใชบริการ
มากและมีการพัฒนาในดานบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกผูใชบริการ การศึกษาครั้งนี้ไดศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของ ขสมก. โดยจําแนกตาม  เพศ  อายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด และรายไดตอเดือน รวมถึงศึกษาทัศนคติของผูใชบริการดานสภาพ
รถและความสะอาด ความสะดวก ความปลอดกัย ราคาคาโดยสาร การบริการของพนักงาน และการ
ประชาสัมพันธ วามีผลตอบสนองกอใหเกิดพฤติกรรมการใชบริการหรือไม จากการศึกษาเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการระบบขนสงมวลชนตางๆ พบวา 
องคประกอบในดานราคาคาโดยสาร เวลาที่ใชในการเดินทาง การใหบริการของพนักงาน ความ
สะดวกสบายในการใชบริการ และความปลอดภัย เปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการใชบริการ
ระบบขนสงมวลชนตาง 

http://www.bmta.motc.go.th/


บทที่  3 
วิธีการดําเนินงานวิจัย 

 
 การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู  โดยมีสาระสําคัญในการดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407
พัฒนา จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไมทราบจํานวนที่แนนอน จึงกําหนดขนาดของกลุมตวัอยาง
โดยใชสูตรในการคํานวณ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2538: 74) ได 385 คน โดยผูวิจัยขอกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
เปน 400 ตัวอยางและทําการเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยแจก
แบบสอบถามใหกับผูใชบริการบนรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด กรุงเทพฯ-
หนองบัวลําพู ดังนี้ 
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n =     P(1-P)Z2 

                                                                                                 e2 

เมื่อ n แทน จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 
    P แทน สัดสวนของประชากรที่จะสุม 
    Z แทน ระดับความมั่นใจที่ผูวิจัยกําหนดไว Z มีคา 1.96 
      ที่ระดับความมั่นใจ 95% (ระดับ 0.05) 
    e    แทน สัดสวนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 

สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยกําหนดสัดสวนของประชากร เทากับ 0.50 ซ่ึงมีคาสูงสุดเมื่อ P=0.50 
สูตร (กัลยา วานิชยบัญชา 2546 : 14) ตองการระดับความมั่นใจ 95% และยอมใหคลาดเคลื่อนได ±5% 

 
 โดย P = 0.50 
  Z = ณ ระดับความมั่นใจ 95% ดังนั้น Z=1.96 
  e = ความคลาดเคลื่อนที่พอจะอนุโลมได 5% ดังนั้น e = 0.05 

 
  ดังนั้น 
   n =     (0.05)×(1-0.5)×(1.96)2 

                                                                         (0.05)2 

   n = 385 คน 

 
2.  การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อวัดความพึงพอใจ
ของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดย
แบงออกเปน 2 สวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงลักษณะของคําถามจะเปนแบบ
หลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) ประกอบดวยคําถามที่เกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได วัตถุประสงคในการเดินทาง  
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 สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด  กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพูโดยเปนแบบสอบถามในรูปมาตราลิเคอรท (Likert 
Scare) จัดเปนการวัดขอมูลประเถทสเกลอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ซ่ึงแบงระดับความพึงพอใจออกเปน 
5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด โดยสามารถจําแนกเปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เปนคําถามแบบปลายเปด 
 
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ เพื่อกําหนด
ขอบเขตของการวิจัย และการสรางเครื่องมือในการวิจัย ใหครอบคลุมตามความมุงหมายการวิจัย 
 2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม จากเอกสาร สัมภาษณผูที่เกี่ยวของ เพื่อกําหนดขอบเขตและ
เนื้อหาแบบทดสอบ จะไดมีความชัดเจนตามความมุงหมายการวิจัยยิ่งขึ้น 
 3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม โดยสรางแบบสอบถามทั้งหมด 2 สวน คือ 
 สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 6 ขอ เปนลักษณะคําถาม
แบบปลายปด โดยเปนคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) 
 สวนที่ 2 แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยเปนแบบสอบถามในรูปมาตราลิเคอรท 
(Likert Scale) จัดเปนการวัดขอมูลประเภทสเกลอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ซ่ึงแบงระดับความพึงพอใจ
ออกเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง  นอย นอยที่สุด โดยสามารถจําแนกเปนคําถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ จํานวน 6 ขอ ดานราคา จํานวน 2 ขอ ดานชองทางการจัดจําหนาย จํานวน 2 ขอ 
ดานการสงเสริมการตลาด จํานวน 2 ขอ ดานบุคลากร จํานวน 11 ขอ ดานกระบวนการใหบริการ 6 ขอ  ดาน
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 5 ขอ  โดยกําหนดระดับคะแนนดังตอไปนี้ 
 
 ระดับความพึงพอใจการใชบริการ     คะแนน 
  มากที่สุด         5 
  มาก           4 
  ปานกลาง          3 
  นอย            2 

นอยที่สุด           1 
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 4. นําแบบสอบถามฉบับรางที่ไดไปขอคําแนะนําจากประธานและกรรมการควบคุมสารนิพนธ
พิจารณา ตรวจสอบ และเสนอแนะเพิ่มเติม 
 5. ทําการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 
 วิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแลว ไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 
(Validity) จากนั้นนํามาปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อปรับปรุงใหความชัดเจนกอนนําไป
ทดลองใช 
 2. นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแกไขเสร็จแลว นําไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมที่
ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 50 คน เพื่อนําไปหาความเชื่อมั่น (Reliability) ที่ 0.89 โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์
ความเชื่อมั่น (Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (พวงรัตน ทวีรัตน. 2538: 125-126)  
 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อวิจัยในเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407 พัฒนา จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู ผูวิจัยทําการเก็บขอมูล ดังนี้ 
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางโดยกําหนด
กลุมตัวอาง จํานวน 400 ตัวอยาง เมื่อผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดทั้งหมดแลว ทําการตรวจสอบความ
ถูกตองสมบูรณ ของแบบสอบถาม เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป 
 
4.  การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดดําเนินการ ดังนี้ 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับมาทั้งหมดมาตรวจสอบความ
สมบูรณ และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัสตามที่ไดกําหนดได
ลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูล ขอมูลท่ีไดลงรหัสแลวมาบันทึกเขา file โดยใชไมโครคอมพิวเตอรเพื่อ
ทําการประมวลผล ซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป SPSS ในการคํานวณคา สถิติโดยกําหนดนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
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 4. นําขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามมาคิดเปนคารอยละ (Percentage) คาคะแนนเฉลี่ย 
(Arithmetic mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 5. นําขอมูลดานลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอ ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู มาคิดดวยคาสถิติเชิงอนุมาน
โดยใช T-test เปรียบเทียบคาเฉล่ีย 2 กลุม ในเรื่อง เพศ และใชคาสถิติในการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางที่มากกวา 2 กลุม ในการทดสอบสมมติฐาน 
2,3,4,5,6 
 6. เกณฑการแปลความหมายของคะแนน  ของระดับความสําคัญของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู ผูวิจัย
กําหนดเกณฑความหมายของคะแนนเฉลี่ยของคําตอบ โดยอาศัยขอบเขตของคะแนน 1,2,3,4 และ 5 แลว
แปลความหมายตามเกณฑที่กําหนดโดย Best John W (1981: 179-187) ดังตอไปนี้ 
 
 ระดับความพึงพอใจการใชบริการ    คะแนน 
  มากที่สุด         5 
  มาก           4 
  ปานกลาง          3 
  นอย            2 

นอยที่สุด           1 
 

5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชสถิติพื้นฐาน ไดแก 
  1.1 คารอยละ (Percentage) ใชสูตรดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด. 2538: 101)  
 
 f 
 

P   = 
n 

x  100 

 

 เมื่อ P แทน คาคะแนนเฉลี่ย  
  f แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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  1.2   คาคะแนนเฉลี่ย (Mean/Average)  (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 48) โดยมีสูตร ดังนี้ 
 

                               
n

X
X ∑=  

 
X    เมื่อ แทน       คาคะแนนเฉลี่ย 

∑ X    แทน      ผลรวมของคะแนนทั้งหมด  
n       แทน       ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

  1.3  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation : S.D.) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 49)  
โดยใชสูตร ดังนี้  

      S.D.   =      nΣX2  -  ( Σ  X) 2 

                                               n   (n – 1 ) 
 
เมื่อ    S.D.      แทน        คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

        Σ  X  2         แทน       ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

        (Σ  X ) 2 แทน         ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
                n   แทน         ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

 2.   สถิติที่ใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม   
โดยใชวิธี  คาสัมประสิทธิ์แอลฟา           เพื่อหาความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม ของ (Cronbach’s alpha – 

coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 35)   
 

         α =         
variancecovariance)(k

variancecovariancek
11

 
−+

 

 

  เมื่อ     α   แทน    คาสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
           k  แทน จํานวนคําถาม 
covariance        แทน     คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 

 variance             แทน      คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม  
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 3.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
statistic) ไดแก 
  3.1  สมมติฐานขอที่ 1 เพศ เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ย โดยใชสถิติ  
ใชสูตร  t-test  Independent  Sample  (กัลยา วานิชยบัญชา.  2549: 108)  ใชสูตร ดังนี้ 
 

     t =         x 1  -    x2  
                                                     S1

2 +   S2
2  

                  n1          n2    
 

  เมื่อ     t   แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน  t-distribution 

   X 1 , X 2 แทน   คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 ตามลําดับ 

       S1
2 , S2

2   แทน    คาความแปรปรวนของคะแนนของกลุมตวัอยางที่ 1  

           และกลุมตวัอยางที่ 2 ตามลําดับ 
            n1  ,   n2    แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 ตามลําดับ  

   df       แทน ช้ันแหงความเปนอิสระ  (n1 + n2 – 2) 
 

  3.2   สมมติฐานขอ  2, 3, 4, 5 และขอ 6 ทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม  วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  โดยใชสูตรคา One-way Analysis of Variance 
/ANOVA (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549 : 114)  ใชสูตร ดังนี้  

           
                 F    =   MSb  .. 
                          MSw 
   

  เมื่อ F       แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-Distribution 
     MSb        แทน     คาความแปรปรวนระหวางกลุม  

        MSw     แทน    คาความแปรปรวนภายในกลุม 
           df            แทน    ช้ันแหงความเปนอิสระ ไดแกระหวางกลุม  (k-1)  

     ภายในกลุม (n-k) 
          k      แทน จํานวนกลุมของตัวอยางที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 

          n       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง    
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กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่
ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชสูตรตามวิธี  

Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยกลุมตัวอยาง  
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332-333)  ใชสูตร  ดังนี้  
 

   LSD  = 
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
+

−−
ji

1 n
1

n
1  MSEt

kn/2;α
 

  
 โดยที่   ni       ≠         nj 

     df w       =  n-k 
 
 เมื่อ    LSD   แทน  ผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุม ตัวอยางกลุมที่ i และ j 
     MSE แทน     คาความแปรปรวนภายในกลุม Mean Square Error (MS w) 

    k      แทน     จํานวนกลุมของตัวอยางที่ใชทดสอบ 
    n  แทน     ขนาดของกลุมตัวอยาง 

    α  แทน     คาความเชื่อมั่น 
 



บทที่ 4 
      ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของงานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูโดยสารรถ
ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ในการวิเคราะหและนําเสนอขอมูล ผูวิจัยได
กําหนดสัญลักษณ และอักษรยอในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 X  แทน คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) 
 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  n  แทน จํานวนตัวอยางของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของ 
    บริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
 t   แทน คาสถิติ t-distribution 
 F-Ratio แทน คาสถิติ F-distribution 
 F-Prob. แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 df  แทน  ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS  แทน คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean Square) 
 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 Ho  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis)   
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงเปน 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไป ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ของผูโดยสาร
รถประจําทางปรับอากาศของบริษ ัท  407 พัฒนา  จําก ัด  โดยจําแนกตามเพศ  อายุ ระดับ 
การศึกษา อาชีพ รายได วัตถุประสงคในการเดินทาง และความถี่ในการใชบริการ 
 ตอนที่ 2   การวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 
พัฒนา จํากัด ในดาน ไดแก ดานรูปแบบเนื้อหา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสราง
และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 



 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 ตอนที่ 4 รวบรวมขอเสนอแนะ ของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 
พัฒนา จาํกดั 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  
 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 
407 พัฒนา จํากัด โดยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ รายได วัตถุประสงคในการ
เดินทาง และความถี่ในการใชบริการ โดยวิเคราะหความถี่และรอยละดังปรากฏในตาราง 3 
 
ตาราง 3  จํานวนและรอยละของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามของผูโดยสาร  
 รถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
 
ขอมูล จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ 
         ชาย 
         หญิง 

 
158 
242 

 
39.50 
60.50 

รวม 400 100.00 
2. อายุ 
        ต่ํากวา 25 ป 
        25-34 ป 
        35-44 ป 
        45 ปขึ้นไป 

 
72 
149 
119 
60 

 
18.00 
37.30 
29.80 
15.00 

รวม 400 100.00 
3. ระดับการศึกษา 
        ต่ํากวาปริญญาตรี 
        ปริญญาตรีขึ้นไป 

 
150 
250 

 
37.50 
62.50 

รวม 400 100.00 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 3  (ตอ) 
 

ตาราง 3 แสดงขอมูลของผูตอบแบบสอบถามของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 
407 พัฒนา จํากัด จากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกตามตัวแปร 
ไดดังนี้ 

ขอมูล จํานวน (คน) รอยละ 
4.อาชีพ   
          นักเรียน/ นักศึกษา 28 7.00 
         ขาราชการ/ พนักงานรฐัวิสาหกจิ 67 16.80 
         พนักงานบริษัทเอกชน 147 36.80 
         ธุรกิจสวนตัว/ คาขาย 89 22.30 
        รับจาง/เกษตรกร 69 17.30 
รวม 400 100.00 
5.รายได   
       5,000- 10,000 บาท 148 37.00 
       10,000-15,000บาท 116 29.00 
       ตั้งแต 15,000 บาทขึ้นไป 136 34.00 
รวม 400 100.00 
6.วัตถุประสงคในการเดนิทาง   
      ทองเที่ยว 36 9.00 
      เยี่ยมญาต ิ 74 18.50 
      ทํางาน 46 11.50 
       กลับภูมิลําเนา 244 61.00 
รวม 400 100.00 

 เพศ ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดสวนใหญเปนเพศ
หญิง มากกวาเพศชาย 
 อายุ ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด สวนใหญมีอายุ 
25-34 ป รองลงมาคือ อายุ 35-44 ป  และนอยที่สุดคือ 45 ปข้ึนไป 
 ระดับการศึกษา ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด สวน
ใหญมีการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป รองลงมาคือต่ํากวาปริญญาตรี ตามลําดับ 



 อาชีพ ผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัด สวนใหญมีอาชีพเปน
พนักงานบริษัทเอกชน รองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว และนอยที่สุดคือนักเรียน/นักศึกษา 
 รายไดเฉล่ียตอเดือน ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดสวน
ใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท รองลงมาคือ ตั้งแต 10,000 บาทขึ้นไป และนอย
ที่สุดคือ ต่ํากวา 5,000 บาท 
 วัตถุประสงคในการเดินทาง ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัทแหงหนึ่ง จํากัด
สวนใหญมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อกลับภูมิลําเนา รองลงมาคือเยี่ยมญาติ และนอยที่สุดคือ
ทองเที่ยว 

 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 
พัฒนา จํากัด ท้ัง 7 ดาน  
 ไดแก ดานรูปแบบเนื้อหา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ แยกเปนโดยรวมและรายดานโดยใชคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานดัง
ปรากฏในตาราง 4 
 
ตาราง 4  คาเฉล่ีย , สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทาง
ปรับอากาศ 
  ของบริษัท 407พัฒนา จํากัด โดยรวมและรายดาน 

 

ความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัทแหงหนึ่ง 

   
S.D. X  ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคลากร 
ดานกระบวนการใหบริการ 
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

2.58 
2.60 
2.88 
2.98 
2.62 
2.90 
2.48 

0.53 
0.54 
0.58 
0.63 
0.46 
0.44 

นอย 
นอย 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

0.51 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
นอย 

รวม                    2.72 0.29 ปานกลาง 

  



 ตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407  พัฒนา  จํากัด โดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดาน
ผลิตภัณฑ,ราคา,และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพของผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับ
นอย สวนดานอื่นๆผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 
ตาราง 5  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑของผูโดยสาร 
       รถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด  โดยรวมและรายดาน 
 

ดานผลิตภัณฑ X  S.D ระดับความพึงพอใจ 
จํานวนเที่ยวรถโดยสารที่ใหบริการมีความ
เพียงพอกับความตองการเดินทาง 

2.90 0.83 ปานกลาง 

สภาพของรถโดยสารอยูในสภาพที่ดี 2.58 0.77 นอย 
ความตรงตอเวลาในการออกจากสถานี 2.65 0.74 ปานกลาง 
สามารถรักษาเวลาใหถึงจุดหมายตามที่แจงไว
ในตั๋วโดยสาร 

2.59 0.79 นอย 

ความปลอดภัยจากอุบัติ เหตุในการขับรถ
ตลอดการเดินทาง 

2.39 0.87 นอย 

ความปลอดภัยจากอาชญากรรมตลอดการ
เดินทาง 

2.34 0.90 นอย 

รวม 2.58 0.53 นอย 

 
 ตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407พัฒนา จํากัด ดานผลิตภัณฑอยูในระดับนอย และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอ
จํานวนเที่ยวรถโดยสารที่ใหบริการมีความเพียงพอกับความตองการเดินทางและความตรงตอเวลา
ในการออกจากสถานี ของผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆผูโดยสารมี
ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  6  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจดานราคาของผูโดยสารรถ   
      ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัด โดยรวมและรายดาน 
 

ดานราคา X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ความคุ มค าของราคาค าตั๋ วโดยสารกับ
ระยะทาง 

2.62 0.73 ปานกลาง 

ความคุมคาของราคาคาโดยสาร 2.50 0.66 นอย 
เมื่อเทียบกับบริการและความสะดวกสบายที่
ไดรับในระหวางการเดินทาง 
ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัทอื่น 2.69 0.70 ปานกลาง 

รวม 2.60 0.54 นอย 

 
 ตาราง 6 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407พัฒนา จํากัด  ดานราคาอยูในระดับนอย และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาขอความคุมคา

ของราคาคาโดยสาร ของผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย สวนขออ่ืนๆผูโดยสารมีความ

พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 
ตาราง 7   คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย               
       ของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด  โดยรวมและรายดาน 
 

ดานชองทางการจัดจําหนาย X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ชองทางการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลากหลาย
ชองทาง 

2.89 0.67 ปานกลาง 

มีความสะดวกสบายในการซื้อตั๋วโดยสาร 2.87 0.64 ปานกลาง 
รวม 2.88 0.58 ปานกลาง 

  
 ตาราง 7 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407พัฒนา จํากัด ดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวาทุกขอ ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  
 
 



ตาราง 8  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด   
       ของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดโดยรวมและรายดาน 
 

ดานการสงเสริมการตลาด ระดับความพึงพอใจ S.D. X  
สามารถใชส วนลดการ เดินทางได  ใน
ผูโดยสารที่ใชบริการเปนประจํา 

2.95 0.71 ปานกลาง 

มีการทําโฆษณาและประชาสัมพันธใหรูจัก
บริการของบริษัท 

3.00 0.73 ปานกลาง 

รวม 2.98 0.63 ปานกลาง 

 
 ตาราง 8 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407พัฒนา จํากัด ดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวาทุกขอ  ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 
ตาราง 9  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจดานบุคลากรของ 
       ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด  โดยรวมและรายดาน  
 

ดานบุคลากร X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานขายตั๋ว 2.99 0.72 ปานกลาง 
การใหคําแนะนําของพนักงานขายตั๋ว 2.78 0.71 ปานกลาง 
ความกระตือรือรนและเอาใจใสของพนักงาน
ขายตั๋ว 

2.71 0.75 ปานกลาง 

ความสุภาพของพนักงานขับรถ 2.60 0.81 นอย 
มารยาทในการใหบริการบนรถของพนักงาน
ใหบริการบนรถโดยสาร 

2.45 0.87 นอย 

การแตงกายของพนักงานใหบริการบนรถ
โดยสาร 

2.34 0.89 นอย 

 
 
 
 
 



ตาราง 9 (ตอ) 
 

ดานบุคลากร X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ความสุภาพของพนักงานใหบริการบนรถ
โดยสาร 

2.32 0.90 นอย 

ความกระตื้อรือรนและเอาใจใสของพนักงาน
ใหบริการบนรถโดยสาร 

2.40 0.91 นอย 

ความสุภาพของนายตรวจตั๋วโดยสาร 2.96 0.71 ปานกลาง 
รวม 2.62 0.46 ปานกลาง 
 
 ตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของ 
บริษัท 407 พัฒนา จํากัด ดานบุคลากรอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา
ขอความสุภาพเรียบรอยของพนักงานขายตั๋ว, การใหคําแนะนําของพนักงานขายตั๋ว, ความ
กระตือรือรนและเอาใจใสของพนักงานขายตั๋ว, และความสุภาพของนายตรวจตั๋วโดยสาร ผูโดยสาร
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 
ตาราง 10  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 
       ของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดโดยรวมและรายดาน 
 

ดานกระบวนการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ระยะเวลาที่ใชในการซื้อตั๋วโดยสาร 3.21 0.866 ปานกลาง 
ระยะเวลาที่ใชในการรอขึ้นรถโดยสาร 2.86 0.715 ปานกลาง 
การจัดที่นั่งบนรถใหกับผูโดยสาร 2.79 0.700 ปานกลาง 
การใหบริการน้ําดื่มและผาเย็นบนรถโดยสาร 2.75 0.648 ปานกลาง 
การจอดรถรับ-สงผูโดยสารระหวางทาง 2.82 0.630 ปานกลาง 
การจอดรถรับ-สงผูโดยสารที่สถานีขนสง
หมอชิตใหม 

2.90 0.573 ปานกลาง 

การจอดรถรับ-สงผูโดยสารที่ สํานักงาน
จังหวัดกาญจนบุรี 

2.90 0.552 ปานกลาง 

รวม 2.90 0.436 ปานกลาง 

 ตาราง 10 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407พัฒนา จํากัด  ดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวาทุกขอ  ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง   



 
ตาราง 11  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจดานการนําเสนอลักษณะ 
ทาง 
       กายภาพของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมและราย
ดาน 
 

ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ลักษณะทางกายภาพภายนอกของรถมีความ
ใหมและสะอาด 

2.17 0.89 นอย 

ความสะอาดของหองน้ําบนรถโดยสาร 2.19 0.81 นอย 
ความสะอาดของผาหม บนรถโดยสาร 2.74 0.59 ปานกลาง 
ความสะดวกสบายของเกาอ้ีนั่ง 2.76 0.59 ปานกลาง 
อุณหภูมิของเครื่องปรับอากาศบนรถโดยสาร 2.76 0.69 ปานกลาง 

ความเพียงพอของที่เก็บสัมภาระ 2.44 0.82 นอย 
ความปลอดภัยในสัมภาระ 2.30 0.95 นอย 
รวม 2.48 0.52 นอย 
 

ตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407 พัฒนา จํากัด ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับนอย และเมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวาขอความสะอาดของผาหมบนรถโดยสาร,ความสะดวกสบายของเกาอี้นั่ง, อุณหภูมิ
ของเครื่องปรับอากาศบนรถโดยสาร ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนขออ่ืนๆ
ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 12 แสดงความแตกตางของความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดจําแนกโดยเพศ 

 

เพศชาย เพศหญิง t. P ความพึงพอใจ 

ระดับ   S.D. S.D. ระดับ X  X  
ดานผลิตภัณฑ 2.57 0.51 นอย 2.59 0.55 นอย 0.25 0.80 
ดานราคา 2.60 0.54 นอย 2.60 0.54 นอย 0.11 0.91 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 2.86 0.51 ปานกลาง 2.89 0.62 ปานกลาง 0.65 0.52 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.97 0.65 ปานกลาง 2.98 0.61 ปานกลาง 0.09 0.93 
ดานบุคลากร 2.65 0.48 ปานกลาง 2.59 0.44 นอย 1.31 0.19 

ดานกระบวนการ 2.89 0.43 ปานกลาง 2.90 0.44 ปานกลาง 0.32 0.75 
ด านลักษณะทางกายภาพ
ภายนอก 

2.55 0.56 นอย 2.44 0.48 นอย 1.92 0.06 

รวม 2.73 0.29 ปานกลาง 2.71 0.28 ปานกลาง 0.44 0.66 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 12 แสดงวาเพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ในดานความพึงพอใจโดยรวมและรายดานไม
แตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ตาราง 13 คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรบัอากาศของบริษัท 407  พัฒนา จํากดั 
      ที่มีอายุตางกันโดยรวมและรายดาน 

 
 ตาราง 13 แสดงวาผูบริโภคทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศของบริษัท407 พัฒนา จํากัด โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปน
รายดาน พบวากลุมผูบริโภคอายุต่ํากวา 25 ป , 25-34 ป , 35-44 ป และตั้งแต 45 ปขึ้นไป มีความพึง
พอใจดานชองทางการจัดจําหนาย,ดานการสงเสริมการตลาด,และดานกระบวนการ ในระดับปาน
กลาง  มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑและลักษณะทางกายภาพภายนอก ในระดับนอย ในดานราคา
กลุมผูบริโภคอายุ 35-44 ป มีความพึงพอใจในระดับนอย นอกนั้นมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง ดานบุคลากรกลุมผูบริโภคอายุ ต่ํากวา 25 ปมีความพึงพอใจในระดับนอย นอกนั้นอยูในระดบั
ปานกลาง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ต่ํากวา 25 ป 25-34 ป 35-44 ป 45 ปข้ึนไป ความพึงพอใจ 
 

X X X XS.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ     
ดานผลิตภัณฑ 2.54 0.49 นอย 2.58 0.55 นอย 2.59 0.51 นอย 2.60 0.56 นอย 
ดานราคา 2.62 0.55 ปานกลาง 2.62 0.55 ปานกลาง 2.54 0.50 นอย 2.65 0.57 ปานกลาง 
ดานชองทางการจัดจาํหนาย 2.76 0.63 ปานกลาง 2.93 0.60 ปานกลาง 2.91 0.44 ปานกลาง 2.83 0.69 ปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด  3.03 0.55 ปานกลาง 3.03 0.65 ปานกลาง 2.92 0.60 ปานกลาง 2.87 0.93 ปานกลาง 
ดานบุคลากร 2.58 0.40 นอย 2.61 0.43 ปานกลาง 2.63 0.54 ปานกลาง 2.65 0.42 ปานกลาง 
ดานกระบวนการ 2.90 0.61 ปานกลาง 2.85 0.40 ปานกลาง 2.98 0.38 ปานกลาง 2.85 0.36 ปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพภายนอก 2.47 0.60 นอย 2.49 0.50 นอย 2.47 0.48 นอย 2.52 0.52 นอย 

รวม 2.70 0.27 ปานกลาง 2.73 0.30 ปานกลาง 2.72 0.29 ปานกลาง 2.71 0.28 ปานกลาง 



ตาราง 14  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับ อากาศ 
       ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ที่มีอายุตางกันโดยรวมและรายดาน 
 

ความพึงพอใจ 
แหล ง คว าม 
แปรปรวน SS df MS F P 

 

ดานผลิตภัณฑ 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.169 
112.050 
112.220 

3 
396 
399 

0.56 
0.283 
 

0.200 
 
 

0.897 
 
 

ดานราคา 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.659 
114.163 
114.822 

3 
396 
399 

0.220 
0.288 
 

0.762 
 
 

0.516 
 
 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.609 
132.631 
134.240 

3 
396 
399 

0.536 
0.335 
 

1.601 
 
 

0.189 
 
 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.720 
156.030 
157.750 

3 
396 
399 

0.573 
0.394 
 

1.455 
 
 

0.226 
 
 

ดานบุคลากร 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.204 
83.539 
83.743 

3 
396 
399 

0.068 
0.211 
 

0.323 
 
 

0.809 
 
 

ดานกระบวนการ 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.262 
74.640 
75.902 

3 
396 
399 

0.421 
0.188 
 

2.232 
 
 

0.084 
 
 

รวม 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.050 
32.476 
32.526 

3 
396 
399 

0.017 
0.082 
 

0.204 
 
 

0.894 
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากตาราง 14 แสดงวา ผูโดยสารที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 



ตาราง 15  แสดงความแตกตางของความพงึพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากดัจําแนกโดยระดับการศึกษาตางกันโดย รวมและรายดาน 

 

ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรีข้ึนไป t. P ความพึงพอใจ 

     
S.D. ระดับ S.D. ระดับ X   X

ดานผลิตภัณฑ     2.44 0.42 นอย 2.67 0.57 ปานกลาง 4.23** 0.00 
ดานราคา 2.51 0.58 นอย 2.66 0.50 ปานกลาง 2.68** 0.01 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 2.83 0.52 ปานกลาง 2.91 0.61 ปานกลาง 1.39 0.17 

ดานการสงเสริมการตลาด 2.90 0.64 ปานกลาง 3.02 0.62 ปานกลาง 1.93 0.06 
ดานบุคลากร 2.47 0.39 นอย 2.70 0.48 ปานกลาง 5.13** 0.00 

ดานกระบวนการ 2.86 0.49 ปานกลาง 2.92 0.40 ปานกลาง 1.33 0.18 
ด านลั กษณะทางกายภาพ
ภายนอก 

2.40 0.53 นอย 2.53 0.50 นอย 2.47** 0.01 

รวม 2.63 0.27 ปานกลาง 2.77 0.28 ปานกลาง 5.13** 0.00 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 15 แสดงวาผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและระดับปริญญา
ตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา 
จํากัด โดยรวมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  และเมื่อจําแนกเปนรายดาน 
ดานผลิตภัณฑ,ราคา,บุคลากร,และลักษณะทางกายภาพภายนอก ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการ
ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น1  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 16 คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใช
บริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากดั  ที่มีอาชีพตางกนัโดยรวมและ
รายดาน 

 
 ตาราง 16 แสดงวา ความพึงพอใจของผูโดยสารโดยรวมดานอาชีพ อาชพีรับจาง/เกษตรกรมี
ความพึงพอใจระดับนอย นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา อาชีพนักเรียน/นัก
ศึกษา,พนักงานบริษัทเอกชน,และธุรกิจสวนตวั/คาขาย มีความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพ
ภายนอกนอย สวนดานอืน่ๆ อยูในระดับปานกลาง  ขออาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิมีความพึง
พอใจดานราคาและลักษณะทางกายภาพนอย สวนดานอืน่ๆ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ขออาชีพ
รับจาง/เกษตรกร ดานชองทางการจัดจําหนาย,การสงเสริมการตลาดและดานกระบวนการมีความพงึ
พอใจระดับปานกลาง สวนดานอื่นๆ ผูโดยสารมีความพึงพอใจนอย 
 
 
 
 
 
 
 
 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบรษิัทเอกชน ธุรกิจสวนตัว/คาขาย รับจาง/เกษตรกร ความพึงพอใจ 
 

S.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ X X X X X     
ดานผลิตภัณฑ 2.61 0.57 ปานกลาง 2.69 0.52 ปานกลาง 2.64 0.56 ปานกลาง 2.63 0.53 ปานกลาง 2.29 0.35 นอย 
ดานราคา 2.77 0.56 ปานกลาง 2.55 0.56 นอย 2.61 0.50 ปานกลาง 2.69 0.57 ปานกลาง 2.45 0.51 นอย 
ดานชองทางการจัดจาํหนาย 2.84 0.67 ปานกลาง 2.98 0.57 ปานกลาง 2.83 0.63 ปานกลาง 2.92 0.56 ปานกลาง 2.87 0.45 ปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด  2.96 0.64 ปานกลาง 2.95 0.60 ปานกลาง 3.02 0.66 ปานกลาง 2.98 0.72 ปานกลาง 2.89 0.46 ปานกลาง 
ดานบุคลากร 2.65 0.35 ปานกลาง 2.69 0.49 ปานกลาง 2.68 0.45 ปานกลาง 2.69 0.49 ปานกลาง 2.31 0.30 นอย 
ดานกระบวนการ 2.90 0.83 ปานกลาง 2.96 0.36 ปานกลาง 2.90 0.43 ปานกลาง 2.90 0.40 ปานกลาง 2.84 0.35 ปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพ
ภายนอก 

2.56 0.76 นอย 2.49 0.39 นอย 2.57 0.49 นอย 2.57 0.52 นอย 2.14 0.41 นอย 

รวม 2.76 0.27 ปานกลาง 2.76 0.27 ปานกลาง 2.75 0.29 ปานกลาง 2.77 0.30 ปานกลาง 2.54 0.20 นอย 



ตาราง 17   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศ 
       ของบริษัทแหงหนึ่ง จํากัดที่มีอาชีพตางกันโดยรวมและรายดาน 
 

ความพึงพอใจ 
 

แ ห ล ง ค ว า ม 
แปรปรวน 

SS 
 

df 
 

MS 
 

F 
 

P 
 

ดานผลิตภัณฑ 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

7.36 
104.86 
112.22 

4 
395 
399 

1.84 
0.27 
 

6.93** 
 
 

0.00 
 
 

ดานราคา 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

3.27 
111.55 
114.82 

4 
395 
399 

0.82 
0.28 
 

2.90* 
 
 

0.02 
 
 

ดานชองทางการ
จัดจําหนาย 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.23 
133.01 
134.24 

4 
395 
399 

0.31 
0.34 
 

0.91 
 
 

0.46 
 
 

ดานการสงเสริม
การตลาด 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.89 
156.86 
157.75 

4 
395 
399 

0.22 
0.40 
 

0.56 
 
 

0.69 
 
 

ดานบุคลากร 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

7.89 
75.85 
83.74 

4 
395 
399 

1.97 
0.19 
 

10.28** 
 
 

0.00 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 17 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจ 
 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS 
 

df 
 

MS 
 

F 
 

P 
 

ดานกระบวนการ 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.52 
75.39 
75.90 

4 
395 
399 

0.13 
0.19 
 

0.68 
 
 

0.61 
 
 

ดานการนําเสนอ
ลั ก ษ ณ ะ ท า ง
กายภาพภายนอก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

10.04 
95.33 
105.33 

4 
395 
399 

2.51 
0.24 
 

10.40** 
 
 

0.00 
 
 

รวม 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.67 
29.86 
32.53 

4 
395 
399 

0.67 
0.08 
 

8.82** 
 
 

0.00 
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

                                                
 จากตาราง 17 แสดงวาผูโดยสารที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานผลิตภัณฑ, บุคลากร, และการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพภายนอก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดานราคามี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  สวนดานอื่นๆพบวา ผูโดยสารมีความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางไมมีความสําคัญทางสถิติ  
 เพื่อใหทราบวาผูบริโภคมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจํา
ทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ในดานผลิตภัณฑ,ราคา,บุคลากร,และการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพภายนอกแตกตางกันในรายคูใดบางจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนน
เฉล่ียเปนรายคู โดยใชวิธี LSD ปรากฏดังตาราง 18 

 
 
 
 
 



ตาราง 18  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจโดยรวมตอการ
ใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดดวยวิธีการ LSD จําแนกตาม
อาชีพ 
 

อาชีพ พนั ก ง าน
บริษัทเอก
ชน 

ค า ข า ย /
ธุ ร กิ จ
สวนตัว 

รั บ จ า ง /
เกษตรกร 

นักเรียน /
นักศึกษา 

รับราชการ/
พนั ก ง า น
รัฐวิสาหกิจ 

X  

  
2.76 2.75 2.77 2.54 2.76 

นักเรียน/นักศึกษา 2.76 - 0.00 0.01 0.01 0.22** 
(0.98) (0.06) (0.86) (0.00) 

รับราชการ /พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

2.76  - 0.01 0.10 0.22** 
(0.84) (0.84) (0.00) 

พนักงานบริษัทเอกชน 2.75   - 0.02 0.21** 
 (0.64) (0.00) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 2.77    - 0.23** 

(0.00) 
รับจาง/เกษตรกร 2.54     - 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
**มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 
 ตาราง 18 แสดงวาผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจ
ผูโดยสารโดยรวม ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
ผูโดยสารที่เปนนักเรียน/นักศึกษา,รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ,พนักงานบริษัทเอกชนและ
คาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมมากกกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 สวนอาชีพอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
 
 
 
 
 



ตาราง 19  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการใชบริการ
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดในดานผลิตภัณฑดวยวิธีการ LSD
จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ นักเรียน /
นักศึกษา 

รับราชการ/
พ นั ก ง า น
รัฐวิสาหกิจ 

พนักง าน
บริษัทเอก
ชน 

ค า ข า ย /
ธุ ร กิ จ
สวนตัว 

รั บ จ า ง /
เกษตรกร 

X  

  
2.77 2.55 2.61 2.69 2.45 

นักเรียน/นักศึกษา 2.61 - 0.07 0.02 0.01 0.32** 
(0.53) (0.82) (0.91) (0.01) 

รับราชการ /พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

2.69  - 0.05 0.06 0.40** 
(0.52) (0.46) (0.00) 

พนักงานบริษัทเอกชน 2.64   - 0.01 0.35** 
 (0.87) (0.00) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 2.63    - 0.34** 

(0.00) 

รับจาง/เกษตรกร 2.29     - 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
**มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 
 ตาราง 19 แสดงวาผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจ
ผูโดยสารดานผลิตภัณฑ ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา 
จํากัด ผูโดยสารที่เปนนักเรียน/นักศึกษา, รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ,พนักงานบริษัทเอกชน
และคาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมมากกกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนอาชีพอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 

 
 
 
 
 



ตาราง 20  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการใชบริการ
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดในดานราคาดวยวิธีการ LSD จําแนก
ตามอาชีพ 
 

อาชีพ พนั ก ง าน
บริษัทเอก
ชน 

ค า ข า ย /
ธุ ร กิ จ
สวนตัว 

รั บ จ า ง /
เกษตรกร 

นักเรียน /
นักศึกษา 

รับราชการ/
พนั ก ง า น
รัฐวิสาหกิจ 

X  

  
2.69 2.64 2.63 2.29 2.61 

นักเรียน/นักศึกษา 2.77 - 0.23 0.16 0.09 0.33** 
(0.06) (0.14) (0.44) (0.01) 

รับราชการ /พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

2.55  - 0.07 0.14 0.10 
(0.41) (0.11) (0.28) 

พนักงานบริษัทเอกชน 2.61   - 0.07 0.16* 
 (0.31) (0.04) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 2.69    - 0.24** 

(0.01) 
รับจาง/เกษตรกร 2.45     - 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
**มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 
 ตาราง 20 แสดงวาผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจ
ผูโดยสารดานราคา ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
ผูโดยสารที่เปนนักเรียน/นักศึกษา, พนักงานบริษัทเอกชนและคาขาย มีความพึงพอใจโดยรวม
มากกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนอาชีพอ่ืน
เมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการใชบริการร 
 โดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดในดานบุคลากรดวยวิธีการ LSD  
 จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ พนั ก ง าน
บริษัทเอก
ชน 

ค า ข า ย /
ธุ ร กิ จ
สวนตัว 

รั บ จ า ง /
เกษตรกร 

นักเรียน /
นักศึกษา 

รับราชการ/
พนั ก ง า น
รัฐวิสาหกิจ 

X  

  
2.69 2.68 2.69 2.31 2.65 

นักเรียน/นักศึกษา 2.65 - 0.04 0.03 0.04 0.34** 
(0.68) (0.78) (0.71) (0.00) 

รับราชการ /พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

2.69  - 0.02 0.01 0.38** 
(0.82) (0.95) (0.00) 

พนักงานบริษัทเอกชน 2.68   - 0.01 0.37** 
 (0.86) (0.00) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 2.69    - 0.38** 

(0.00) 
รับจาง/เกษตรกร 2.31     - 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
**มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 
 ตาราง 21 แสดงวาผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจ
ผูโดยสารดานบุคลากร ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา 
จํากัด ผูโดยสารที่เปนนักเรียน/นักศึกษา, รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ, พนักงานบริษัทเอกชน
และคาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมมากกกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนอาชีพอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 

 
 

 
 
 
 



ตาราง 22  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการใชบริการ
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดในดานการนําเสนอลักษณะ 

 ทางกายภาพภายนอกดวยวิธีการ LSD จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ นักเรียน /
นักศึกษา 

รับราชการ/
พ นั ก ง า น
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก
ชน 

ค า ข า ย /
ธุ ร กิ จ
สวนตัว 

รั บ จ า ง /
เกษตรกร 

X  

  
2.56 2.49 2.57 2.57 2.14 

นักเรียน/นักศึกษา 2.56 - 0.06 0.02 0.02 0.41** 
(0.57) (0.88) (0.86) (0.00) 

รับราชการ /พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

2.49  - 0.08 0.08 0.35** 
(0.28) (0.30) (0.00) 

พนักงานบริษัทเอกชน 2.57   - 0.00 0.41** 
 (0.96) (0.00) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 2.57    - 0.43** 

(0.00) 
รับจาง/เกษตรกร 2.14     - 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
**มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 
 ตาราง 22 แสดงวาผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 
พัฒนา จํากัด ผูบริโภคที่เปนนักเรียน/นักศึกษา ในดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพภายนอก มี
ความพึงพอใจมากกกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร, รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ, 
พนักงานบริษัทเอกชน,คาขายธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 23  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการรถ
โดยสารประจาํทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
      ที่มีรายไดโดยรวมและรายดาน 
 

 
 ตาราง 23 แสดงวา ผูโดยสารที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใช
บริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดโดยรวม ในระดับนอย และ
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ในดานชองทางการจัดจําหนายและดานการสงเสรมิ
การตลาด ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดานลักษณะทางกายภาพภายนอก 
ผูโดยสารมีความพึงพอใจ ในระดับนอย ในดานผลิตภัณฑผูที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทและ 5,000-
10,000 บาท ผูโดยสารมีความพึงพอใจในระดับนอย นอกนั้นอยูในระดับปานกลางในดานราคาผูที่
มีรายได 5,000-10,000 บาท และ 10,000-15,000 บาท ผูโดยสารมีความพึงพอใจนอย นอกนั้นอยูใน
ระดับปานกลาง ในดานบุคลากรรายได 5,000-10,000 บาท ผูโดยสารมีความพึงพอใจนอย นอกนั้น
ปานกลาง และใน ดานกระบวนการรายไดต่ํากวา5,000 บาท ผูโดยสารมีความพึงพอใจนอย 
นอกนั้นปานกลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ต่ํากวา 5,000 บาท 5,000-10,000 บาท 10,000-15,000 บาท ตั้งแต 15,001 บาทขึน้ไป ความพึงพอใจ 

 
X X X XS.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ     

ปานกลาง 0.54 2.64 นอย 0.44 2.46 นอย 0.42 ปานกลาง 2.27 0.59 ดานผลติภัณฑ 2.67 

นอย 0.56 2.55 นอย 0.55 2.57 ปานกลาง 0.72 ปานกลาง 2.73 0.49 ดานราคา 2.68 

ปานกลาง 0.61 2.85 ปานกลาง 0.53 2.90 ปานกลาง 0.76 ปานกลาง 2.80 0.60 ดานชองทางการจัดจําหนาย 2.89 

ปานกลาง 0.61 2.89 ปานกลาง 0.64 3.00 ปานกลาง 0.45 ปานกลาง 3.20 0.63 ดานการสงเสริมการตลาด  3.01 

ปานกลาง 0.43 2.70 นอย 0.42 2.51 ปานกลาง 0.23 ปานกลาง 2.64 0.46 ดานบุคลากร 2.62 

ปานกลาง 0.39 2.85 ปานกลาง 0.50 2.93 นอย 0.48 ปานกลาง 2.49 0.39 ดานกระบวนการ 2.92 

นอย 0.48 2.52 นอย 0.53 2.45 นอย 0.47 นอย 2.00 0.52 ดานลักษณะทางกายภาพภายนอก 2.51 

รวม 2.59 0.09 นอย 2.69 0.27 ปานกลาง 2.71 0.29 ปานกลาง 2.76 0.29 ปานกลาง 



ตาราง 24  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรบั
อากาศของบริษัท407พัฒนา จํากัดที่มีรายไดตางกันโดยรวมและรายดาน 
 
ความพึงพอใจ 
 

แ ห ล ง ค ว า ม 
แปรปรวน 

SS 
 

df 
 

MS 
 

F 
 

P 
 

ดานผลิตภัณฑ 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

3.83 
108.39 
112.22 

3 
396 
399 

1.28 
0.27 
 

4.66** 
 
 

0.00 
 
 

ดานราคา 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.36 
113.46 
114.82 

3 
396 
399 

0.45 
0.29 
 

1.59 
 
 

0.19 
 
 

ดานชองทางการ
จัดจําหนาย 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.21 
134.04 
134.24 

3 
396 
399 

0.07 
0.34 
 

0.20 
 
 

0.90 
 
 

ดานการสงเสริม
การตลาด 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.43 
156.33 
157.75 

3 
396 
399 

0.48 
0.40 
 

1.20 
 
 

0.31 
 
 

ดานบุคลากร 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.77 
80.97 
83.74 

3 
396 
399 

0.92 
0.20 
 

4.51** 
 
 

0.00 
 
 

ดานกระบวนการ 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.35 
74.55 
75.90 

3 
396 
399 

0.45 
0.19 
 

2.39 
 
 

0.07 
 
 

ดานการนําเสนอ
ลั ก ษ ณ ะ ท า ง
กายภาพภายนอก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.60 
103.73 
105.33 

3 
396 
399 

0.53 
0.26 
 

2.03 
 
 

0.11 
 
 

รวม 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.49 
32.04 
32.53 

3 
396 
399 

0.16 
0.08 
 

2.02 
 
 

0.11 
 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากตาราง 24 แสดงวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ0.01 เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานผลิตภัณฑและบุคลากร แตกตางกันอยางมี



นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.01 สวนดานอื่นๆ พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมี
ความสําคัญทางสถิติ  

เพื่อใหทราบวาผูบริโภคมีรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจํา
ทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดในดานผลิตภัณฑ, และบุคลากรแตกตางกันในรายคู
ใดบางจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธี LSD ปรากฏดังตาราง 
25 
 

ตาราง 25  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการใชบริการ
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดในดานผลิตภัณฑดวยวิธีการ LSD
จําแนกตามรายได 
 

ตั้ ง แ ต  15,000 
บาท ขึ้นไป 

10,000-
15,000 บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

รายได ต่ํากวา 5,000 
บาท 

X  

   
2.76 2.71 2.69 2.59 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2.59 - 0.20 0.37 0.40 
(0.41) (0.12) (0.09) 

5,000-10,000 บาท 2.69  - 0.17** 0.20** 
(0.01) (0.00) 

10,000-15,000 บาท 2.71   - 0.03 
 (0.64) 
ตั้งแต 15,000 บาท ขึ้นไป 2.76    - 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
**มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 ตาราง 25 แสดงวาผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจ
ผูโดยสารดานผลิตภัณฑ ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา 
จํากัด ผูโดยสารที่มีรายได 10,000-15,000 และตั้งแต 15,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจโดยรวม
มากกกวาผูที่มีรายได 5,000-10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนรายไดอ่ืนเมื่อ
พิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต 

 
 
 



 ตาราง 26  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอ
การใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัดในดานบุคลากรดวย
วิธีการ L จําแนกตามรายได 
 

รายได ต่ํากวา 5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,000-15,000 
บาท 

ตั้งแต 15,000 บาท 
ขึ้นไป 

X  

   
2.64 2.51 2.69 2.67 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2.64 - 0.14 0.04 0.03 
(0.50) (0.83) (0.90) 

5,000-10,000 บาท 2.51  - 0.18** 0.17** 
(0.00) (0.00) 

10,000-15,000 บาท 2.69   - 0.02 
 (0.77) 
ตั้งแต 15,000 บาท ขึ้นไป 2.67    - 

*มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
**มีระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 
 ตาราง 26 แสดงวาผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจ
ผูโดยสารดานบุคลากร ตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา 
จํากัด ผูโดยสารที่มีรายได10,000-15,000 และ ตั้งแต15,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจโดยรวม
มากกกวาผูที่มีรายได5,000-10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนรายไดอ่ืนเมื่อ
พิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
 
 
 

 
 
 
 
 



ตาราง 27 คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการ   
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท407 พัฒนา  จํากัด ที่มีวัตถุประสงคการเดินทางโดยรวม
และรายดาน 

      
 

ตาราง 27 แสดงวา ผูบริโภคที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท407 พัฒนา จํากัด โดยรวม ในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ในดานชองทางการจัดจําหนาย, ดานการสงเสริมการตลาดและดาน
กระบวนการ ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ในดานลักษณะทางกายภาพภายนอกมี
ความพึงพอใจในระดับนอย สวนในดานผลิตภัณฑ,ราคาบุคลากรผูที่มีวัตถุประสงคในการเยี่ยมญาติ
และกลับภูมิลําเนา มีความพึงพอใจในระดับนอย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทองเที่ยว เยี่ยมญาติ ทํางาน กลับภูมิลําเนา ความพึงพอใจ 
 

X X X XS.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ S.D. ระดับ     
ดานผลิตภัณฑ 2.69 0.60 ปานกลาง 2.58 0.60 นอย 2.62 0.44 ปานกลาง 2.56 0.51 นอย 
ดานราคา 2.69 0.49 ปานกลาง 2.59 0.55 นอย 2.62 0.46 ปานกลาง 2.59 0.55 นอย 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.01 0.57 ปานกลาง 2.91 0.61 ปานกลาง 2.88 0.41 ปานกลาง 2.85 0.60 ปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด  2.96 0.63 ปานกลาง 3.01 0.66 ปานกลาง 2.91 0.64 ปานกลาง 2.98 0.62 ปานกลาง 
ดานบุคลากร 2.78 0.53 ปานกลาง 2.60 0.42 นอย 2.68 0.55 ปานกลาง 2.59 0.44 นอย 
 ดานกระบวนการ 2.92 0.44 ปานกลาง 2.85 0.36 ปานกลาง 3.05 0.34 ปานกลาง 2.88 0.47 ปานกลาง 
ดานลักษณะทางกายภาพภายนอก 2.56 0.49 นอย 2.46 0.60 นอย 2.39 0.53 นอย 2.50 0.49 นอย 

รวม 2.80 0.29 ปานกลาง 2.71 0.29 ปานกลาง 2.74 0.29 ปานกลาง 2.71 0.28 ปานกลาง 



ตาราง 28  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันโดยรวมและรายดาน 
 

ความพึงพอใจ 
 

แ ห ล ง ค ว า ม 
แปรปรวน 

SS 
 

df 
 

MS 
 

F 
 

P 
 

ดานผลิตภัณฑ 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.68 
111.54 
112.22 

3 
396 
399 

0.23 
0.28 
 

0.80 
 
 

0.50 
 
 

ดานราคา 
 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.34 
114.49 
114.82 

3 
396 
399 

0.11 
0.29 
 

0.39 
 
 

0.76 
 
 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.94 
133.30 
134.24 

3 
396 
399 

0.31 
0.34 
 

0.93 
 
 

0.43 
 
 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.27 
157.48 
157.75 

3 
396 
399 

0.09 
0.40 
 

0.22 
 
 

0.88 
 
 

ดานบุคลากร 
 
  

1.43 
82.31 
83.74 

3 
396 
399 

0.48 
0.21 
 

2.30 
 
 

0.08 
 
 

ดานการนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพภายนอก  

0.76 
104.56 
105.33 

3 
396 
399 

0.25 
0.26 
 

0.96 
 
 

0.41 
 
 

รวม 
 
  

0.31 
32.22 
32.53 

3 
396 
399 

0.10 
0.08 
 

1.25 
 
 

0.29 
 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากตาราง 28 แสดงวา ผูบริโภคที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันมีความพึงพอใจตอ
การใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดโดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 



ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะความพึงพอใจของผูใชบริการรถ
ปรับ อากาศของบริษัท 407 พัฒนา เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู  จากแบบสอบถามเปด สวนที่ 
2 โดยเก็บขอมูลตัวอยาง 400 ตัวอยาง มีผูตอบแบบสอบถามปลายเปด จํานวน 252 คน คิดเปนรอย
ละ 63 โดยใชวิธีการนําเสนอในรูปแบบความถี่  
 
ตาราง 29  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะผูใชบริการมีตอการใหบริการรถปรับอากาศของบริษัท 407 
พัฒนา จํากัด 
 

ลําดับที่ ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ ความถี่ 
ดานผลิตภัณฑ   
1 ควรปรับปรุงสภาพรถเนื่องจากสภาพรถเกามาก   101 
2 ควรปรับปรุงหองน้ําใหสะอาด/ไมมีกลิ่น 38 
ดานราคา    
1 ควรปรับราคาใหเหมาะสมกับการบริการ 83 
2 ควรปรับราคาลง 56 
3 ราคาแพงขึ้นในชวงเทศกาล(ควรปรับปรุง) 5 
ดานชองทางการจัดจําหนาย   
1 ควรมีการบริการที่รวดเร็วในชองขายตั๋ว                 96 
2 สถานที่จําหนายตั๋วโดยสารควรมีหลากหลายที่           25 
ดานการสงเสริมการตลาด   
1 ควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธเพิ่มมากขึ้น          11 

2 ไมคอยมีการจัดการสงเสริมการขาย 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 29 (ตอ)  
 

ลําดับที่ ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ ความถี่ 
ดานบุคลากร   

1 ควรปรับปรุงเรื่องความกระตือรือรนของพนักงานขายตั๋ว   33 

2 ควรปรับปรุงพนักงานขายตั๋วในเรื่องการพูดจาใหสุภาพ  32 

3 ควรปรับปรุงมารยาทในการบริการของพนัก 12 

กระบวนการใหบริการ   

1 ควรปรับปรุงเรื่องเวลาในการออกรถไมตรงเวลา   50 

2 ไมควรแวะรับผูโดยสารระหวางทาง   25 

1 ควรปรับปรุงหองน้ําบนรถโดยสารเนื่องจากหองน้ํามีกล่ิน 66 
2 ควรปรับอุณหภูมิของเครื่องปรับอากาศใหพอดีไมควรเย็น

หรือรอนเกินไป 
53 

3 ควรปรับปรุงเรื่องความสะอาดของผาหม บนรถโดยสาร 22 
 
 จากตาราง 29 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีตอการใหบริการรถปรับอากาศของบริษัท 407 
พัฒนา จํากัด ในดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร 
กระบวนการการใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ เพิ่มเติม ดังนี้  
 1. ดานผลิตภัณฑ ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุด คือ ผูบริการตองการให ควรปรับปรุง
สภาพรถเนื่องจากสภาพรถเกามาก   
 2. ดานราคา  ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุด คือ ควรปรับราคาใหเหมาะสมกับการ
บริการ  
 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุด ควรมีการบริการที่
รวดเร็วในชองขายตั๋ว  
 4. ดานการสงเสริมการตลาด ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุด ควรมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธเพิ่มมากขึ้น 
       5. ดานบุคลากร ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุด ควรปรับปรุงเรื่องความกระตือรือรนของ
พนักงานขายตัว๋   
      6.  กระบวนการใหบริการ ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุด ควรปรับปรุงเรื่องเวลาใน
การออกรถไมตรงเวลา     
      7. ลักษณะทางกายภาพ  ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุด ควรปรับปรุงหองน้ําบนรถ
โดยสารเนื่องจากหองน้ํามีกล่ินเหม็น 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคนควาครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407 พัฒนา จํากัด เพื่อนําผลการศึกษาคนควาในครั้งนี้ นําเสนอผูบริหารฝายการตลาด ของบริษัท 407 
พัฒนา จํากัด เพื่อปรับปรุงการใหบริการแกผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศตอไป 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด  
ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร            
ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
จําแนกตามลักษณะขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได วัตถุประสงค
ในการเดินทาง และความถี่ในการใชบริการ 
 3. เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะตาง  ๆของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 

 

ความสําคัญของการศึกษาคนควา 
 1. เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดไปเสนอตอผูบริหารของบริษัทฯ ในการปรับปรุงการใหบริการแก
ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา     
ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ 
 2. เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดไปใชประโยชนแกผูที่ตองการศึกษาเพิ่มเติม ดานการใหบริการสําหรับ
ธุรกิจการขนสงที่สนใจศึกษาตอไปในอนาคต 
 
 
 



 77 

สมมติฐานการวิจัย  
 1. ผูที่ใชบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 2. ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 3. ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 4. ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 5. ผูใชบริการที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
ของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 6. ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคในการเดินทางตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู โดยรวมและรายดาน
แตกตางกัน 
  

วิธีการดําเนินการวิจัย 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่ใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 
พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู  
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของ บริษัท 
407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู  เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แทจริง จึงกําหนด
ขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรในการคํานวณ (กัลยา วานิชยบัญชา 2538: 74) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 
จะไดกลุมตัวอยางในการศึกษา 385 ตัวอยาง โดยผูวิจัยขอเพิ่มกลุมตัวอยางเปน 400 ตัวอยางและทําการเลือก
กลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)โดยแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการที่สถานที่รอรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัด และสถานีขนสงหมอชิตใหม 
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ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire)  ซ่ึงประกอบไปดวยคําถาม
ปลายเปด (Opened-Ended) และคําถามปลายปด (Closed-Ended) ซ่ึงแบงแบบสอบถามออกเปน 5 ขั้นตอน 
จะอธิบายอยูในขั้นตอนในการสรางเครื่องมือในการวิจัยดังตอไปนี้ 
 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือตามลําดับดังนี้ 
 1. ศึกษาและคนควาจากตําราเรียน เอกสาร ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อกําหนด
ขอบเขตของการวิจัยและสรางเครื่องมือในการวิจัยใหครอบคลุมตามความมุงหมายการวิจัย 
 2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อกําหนดขอบเขตและเนื้อหาแบบสอบถาม
เพื่อใหมีความชัดเจนตามความมุงหมายการวิจัย 
 3. นําขอมูลที่ไดไปสรางแบบสอบถามเปนคําถามทั้งหมด 3 ตอน ไดแก 
 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
             ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407 พัฒนา จํากัด ในดาน ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร  
กระบวนการใหบริการ และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยใชมาตรวัดความคิดเห็นแบบ Likert  
Scale จัดเปนการวัดขอมูลประเภทสเกลอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ซ่ึงแบงระดับความพึงพอใจออกเปน 
5 ระดับ คือ  

1. เปนระดับพอใจมากที่สุด 
2. เปนระดับพอใจมาก  
3. เปนระดับพอใจปานกลาง  
4. เปนระดับพอใจนอย 
5. เปนระดับพอใจนอยที่สุด  

 4. นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตองและ
เสนอแนะเพิ่มเติม 
 5. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว ไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา
จากนั้นจึงนํามาปรับปรุงใหมีความถูกตอง กอนนําไปทดลองใช 
        6. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยาง
จํานวน 50 ตัวอยาง  แลวนําผลที่ไดมาทําการหาความเชื่อถือไดของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช
วิธีหาคาครอนบัคแอลฟา (Chronbach’s alpha) ซ่ึงคาอัลฟาที่ทดสอบไดเทากับ 0.932 ซ่ึงจะแสดงถึงความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0.000 - 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความเชื่อถือมาก 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 แหลงขอมูล (Source of data) ในการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลดังนี้ 
 1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควา จากขอมูลท่ีมีผูรวบรวมไวทั้ง
หนวยงานของรัฐและเอกชนดังนี้ 
  1.1  ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  1.2  หนังสือทางวิชาการและรายงานอื่นที่เกี่ยวของ 
  1.3  ขอมูลจากอินเตอรเน็ต 
 2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 
จากผูบริโภคที่ใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ จํานวน 400 ตัวอยางการศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยทําการ
ประมวลผลโดยใชโปรแกรม SPSS/PC (Statistical Package for the Social Science) เพื่อคํานวณคาทางสถิติ
ของขอมูลและทดสอบสมมติฐาน โดยดําเนินการตามลําดับขั้น ดังนี้   
  

สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจากการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา 
จํากัดสรุปผลไดดังนี้ 
 1. สรุปผลการวิจัยขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม                                                                             
 จากการวิจัยครั้งนี้ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407 พัฒนา จํากัด ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนเพศหญิงมากกวาเพศชายสวนใหญมีอายุ 25-34  ป 
รองลงมาคือ อายุ 35-44 ป  และชวงอายุที่ใชบริการนอยที่สุดคือ 45 ปขึ้นไป ระดับการศึกษาสวนใหญมี
การศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป รองลงมาคือต่ํากวาปริญญาตรี ผูโดยสารสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน รองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว และอาชีพที่ใชบริการนอยที่สุดคือนักเรียน/นักศึกษา รายไดเฉลี่ย
ตอเดือนสวนใหญของผูโดยสารมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท รองลงมาคือ ตั้งแต 10,000 บาท
ขึ้นไป และผูโดยสารที่ใชบริการนอยที่สุด มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท โดยมีวัตถุประสงคในการเดินทาง 
สวนใหญเพื่อกลับภูมิลําเนา รองลงมาคือเยี่ยมญาติ และมีวัตถุประสงคในการทองเที่ยวนอยที่สุด 
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 2. สรุปผลการวิจัยความพึงพอใจของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
ท้ัง 7 ดาน 
 ความพึงพอใจโดยรวมของผูโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด อยูใน
ระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ, ราคา, และการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพของผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย สวนดานอื่นๆผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงสามารถอธิบายเปนรายดานไดดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาขอ
จํานวนเที่ยวรถโดยสารที่ใหบริการมีความเพียงพอกับความตองการเดินทางและความตรงตอเวลาในการ
ออกจากสถานีของผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ ผูโดยสารมีความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย  
 ดานราคา ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาขอความคุมคา
ของราคาคาโดยสาร ของผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย สวนขออ่ืนๆผูโดยสารมีความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวาทุกขอ ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ดานการสงเสริมการตลาด ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวาทุกขอ ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ดานบุคลากร ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา
ขอความสุภาพเรียบรอยของพนักงานขายตั๋ว, การใหคําแนะนําของพนักงานขายตั๋ว, ความกระตือรือรนและ
เอาใจใสของพนักงานขายตั๋ว, และความสุภาพของนายตรวจตั๋วโดยสาร ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง  สวนขออ่ืนๆ ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 ดานกระบวนการ ผูโดยสารใหบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวาทุกขอ  ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง   
 ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวาขอความสะอาดของผาหมบนรถโดยสาร, ความสะดวกสบายของเกาอี้นั่ง, อุณหภูมิของ
เครื่องปรับอากาศบนรถโดยสาร ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ ผูโดยสารมี
ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
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 เพศ  ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407
พัฒนา จํากัด ในดานความพึงพอใจโดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 อายุ ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการใชบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวากลุมผูโดยสารที่มีอายุต่ํากวา 25 ป ความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ,บุคลากร  และลักษณะทาง
กายภาพภายนอก อยูในระดับนอย สวนขออ่ืนๆ อยูในระดับปานกลาง กลุมผูโดยสารที่มีอายุ 25-34 ปและ 
45 ปขึ้นไปมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑและดานลักษณะทางกายภาพภายนอกนอย สวนดานอื่นๆ อยูใน
ระดับปานกลาง กลุมผูโดยสารที่มีอายุ 35-44 ป มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ, ราคา, และลักษณะทาง
กายภาพภายนอก อยูในระดับนอย ดานอื่นๆ อยูในระดับปานกลาง และผลตอความพึงพอใจตอการใช
บริการ มีความแตกตางอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407
พัฒนา จํากัด ผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและระดับปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมมีความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  และเมื่อจําแนกเปนรายดาน ดานผลิตภัณฑ, ราคา, บุคลากร, และลักษณะ
ทางกายภาพภายนอก ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 มีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 อาชีพ ผูบริโภคที่มีอาชีพรับจาง/เกษตรกรมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถประจําทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดในระดับนอย นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา อาชีพนักเรียน/นักศึกษา,พนักงานบริษัทเอกชน,และธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีความพึงพอใจในดาน
ลักษณะทางกายภาพภายนอกนอย สวนดานอื่นๆ อยูในระดับปานกลาง  ขออาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจดานราคาและลักษณะทางกายภาพนอย สวนดานอื่นๆ มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง สวนอาชีพรับจาง/เกษตรกร มีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย,การสงเสริมการตลาด
และดานกระบวนการ อยูในระดับปานกลาง สวนดานอื่นๆ ผูโดยสารมีความพึงพอใจนอย  สวนดานความ
พึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานผลิตภัณฑ,บุคลากร,และ
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพภายนอก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดานราคามี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  สวนดานอื่นๆ พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางไมมีความสําคัญทางสถิติ  
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 ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูโดยสารโดยรวม ตอการใช
บริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด พบวาผูโดยสารที่เปนนักเรียน/ นักศึกษา/
รับราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ,พนักงานบริษัทเอกชนและคาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมมากกกวาผูที่
ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนอาชีพอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคู
พบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ผูโดยสารที่เปนนักเรียน/ นักศึกษา,/รับราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ
,พนักงานบริษัทเอกชนและคาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมมากกกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนอาชีพอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 ความแตกตางดานราคาพบวา ผูโดยสารที่เปนนักเรียน/ นักศึกษา,พนักงานบริษัทเอกชนและ
คาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมมากกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  สวนอาชีพอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ความแตกตางดานบุคลากรพบวา ผูโดยสารที่เปนนักเรียน/ นักศึกษา,/รับราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ,พนักงานบริษัทเอกชนและคาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมมากกกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/
เกษตรกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนอาชีพอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ความแตกตางดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพพบวา ผูบริโภคที่เปนนักเรียน/ นักศึกษา ใน
ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพภายนอก มีความพึงพอใจมากกกวาผูที่ประกอบอาชีพรับจาง/เกษตรกร, 
/รับราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ,/พนักงานบริษัทเอกชน,/ คาขายธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 
 รายได ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของ
บริษัท 407 พัฒนา จํากัดในระดับนอย และระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ในดานชองทาง
การจัดจําหนายและดานการสงเสริมการตลาด ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดานลักษณะ
ทางกายภาพภายนอก ผูโดยสารมีความพึงพอใจ ในระดับนอย ในดานผลิตภัณฑผูที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท 
และ 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับนอย นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง ในดานราคาผูที่มีรายได 
5,000-10,000 บาท และ 10,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจนอย นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง ในดาน
บุคลากรผูโดยสารที่มีรายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจนอย นอกนั้นปานกลาง และใน ดานกระบวนการ
ผูโดยสารที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท ผูโดยสารมีความพึงพอใจนอย นอกนั้นปานกลาง 
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 ผูโดยสารที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณารายดาน
พบวาดานผลิตภัณฑและบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนดานอื่นๆ พบวา
ผูโดยสารมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีความสําคัญทางสถิติ  
 ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ผูโดยสารที่มีรายได 10,000-15,000 และ ตั้งแต 15,000 บาทขึ้นไป มี
ความพึงพอใจโดยรวมมากกกวาผูที่มีรายได 5,000-10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวน
รายไดอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวามีแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ความแตกตางดานบุคลากร ผูโดยสารที่มีรายได 10,000-15,000 และ ตั้งแต 15,000 บาทขึ้นไป มี
ความพึงพอใจโดยรวมมากกกวาผูที่มีรายได 5,000-10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวน
รายไดอ่ืนเมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 วัตถุประสงคการเดินทาง ผูบริโภคที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง มีความพึงพอใจโดยรวมตอการ
ใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา ในดานชองทางการจัดจําหนาย, ดานการสงเสริมการตลาดและดานกระบวนการ มีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ในดานลักษณะทางกายภาพภายนอกมีความพึงพอใจในระดับนอย สวนใน
ดานผลิตภัณฑ,ราคา,และบุคลากรพบวาผูที่มีวัตถุประสงคในการเยี่ยมญาติและกลับภูมิลําเนา มีความพึง
พอใจในระดับนอย และมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407
พัฒนา จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

 

การอภิปรายผล 
  1. ผลจากการศึกษาคนควา ความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407
พัฒนา จํากัดโดยรวมและรายดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ  
  1.1 ดานผลิตภัณฑ ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับดับความพึงพอใจนอย ทั้งนี้
เนื่องจากรถโดยสารปรับอากาศประจําทางของบริษัทบริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพ ู 
นั้น ผูบริหารไมไดมีการพัฒนาหรือปรับปรุงสภาพรถอยางสม่ําเสมอ รวมทั้งผลกําไรจากการประกอบการ
นอยเนื่องจากมีคูแขงจํานวนมาก  และสภาพรถก็ไมไดมีความแตกตางจากบริษัทอ่ืน จํานวนรถมีปริมาณไม
มากพอทําใหตองใหบริการอยางตอเนื่อง เนื่องจากรถมีไมเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ  เนื่องจากมี
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ผูใชบริการมีจํานวนมาก ทําใหผูใหบริการไมสามารถดูแลอยางทั่วถึง จึงเปนผลทําใหผูโดยสารไมไดรับ
ความสะดวกสบายในการเดินทาง ความตรงตอเวลาในการเดินทางไมคอยไดรับการตอบสนองมากนัก 
รวมทั้งสภาพของรถโดยสารอยูในสภาพที่ใชงานหนัก ทําใหผูใชบริการไมคอยมีความมั่นใจในความปลอดภัย
มากนักซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของพิเนตร  พัวพัฒนกุล (2532: บทคัดยอ) พบวาคุณภาพของบริการรถ
โดยสารประจําทางขึ้นอยูกับ 1. ความสะดวก  2. ความปลอดภัย  3. พฤติกรรมของพนักงานประจํารถ         
4. สภาพรถและอุปกรณ  5. ความรวดเร็ว  6. ความสะอาด  และ 7. ความสบาย  มีระดับพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง-นอย เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา จํานวนเที่ยวรถโดยสารที่ใหบริการมีความเพียงพอกับความ
ตองการเดินทางผูใชบริการใหระดับความพึงพอใจอยูระดับปานกลาง ทั้งนี้เปนเพราะวาไมคอยมีนักทองเที่ยว
นิยมไปเที่ยวมากนักเนื่องจากเปนจังหวัดที่ไมมีสถานที่ทองเที่ยวที่สําคัญ สวนใหญเปนผูที่เดินทางเพื่อกลับ
ภูมิลําเนา จึงทําใหจํานวนเที่ยวที่ใหบริการ จึงมีเพียง 6 คัน ตลอดทั้งวัน ยกเวนชวงเทศกาล ถึงจะเพิ่มการ
ใหบริการอีก 2 คันเนื่องจากกลุมตัวอยางจะเดินทางกลับภูมิลําเนาชวงเทศกาล ในรายขอความตรงตอเวลา
ในการออกจากสถานี มีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจจะเปนเพราะวา ในชวงที่ไมใชชวง
เทศกาลจํานวนผูโดยสารจะมีไมมากจึงตองรอใหผูโดยสารจนกวาที่นั่งจะเต็มเนื่องจากการใหบริการแตละ
เที่ยวบริษัทมีคาคาใชจายทั้ง เร่ืองน้ํามันรถ พนักงานขับรถ ผูใหบริการ เปนตน  สวนในรายขอ สภาพรถของ
รถโดยสารอยูสภาพที่ดี สามารถรักษาเวลาใหถึงจุดหมายตามที่แจงไวในตั๋วโดยสาร ความปลอดภัยจากอบุตุิ
เหตุในการขับรถตลอดการเดินทาง ความปลอดภัยจากอาชญากรรมตลอดการเดินทาง ผูใชบริการใหระดับ
ความพึงพอใจอยูระดับความพึงพอใจนอย ทั้งนี้อาจจะเนื่องจาก มีอุบัติเหตุเกิดขึ้นเปนประจํากับบริษัทผู
ใหบริการรถปรับอากาศในเสนทางตางๆ ทั่วประเทศรวมทั้งสภาพรถที่ใหบริการอยูในสภาพเกาก็ยังนํามา
ใหบริการไมมีการตรวจเช็คตามที่กฎหมายกําหนด เวลาที่ระบุไวในตั๋วโดยสารจะไมถึงตามจุดหมายตาม
กําหนด เนื่องจากมีการแวะระหวางทาง เพื่อรับผูโดยสารเพิ่มจากสถานีที่เปนทางผานในแตละจังหวัด จึงทํา
ใหผูใชบริการไมมั่นใจในการใหบริการของการใหบริการรถปรับอากาศของ บริษัท บริษัท 407 พัฒนา จํากัด  
  1.2 ดานราคา ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจนอย เนื่องจาก  
ราคาที่บริษัทฯ ตั้งราคาเพียงราคาเดียว คือ 394 บาท และมีการตั้งราคาเทากับบริษัทอ่ืนๆ เนื่องจากกฎหมาย
กําหนด จะมีการปรับราคาตามราคาน้ํามันในประเทศโดยที่ผูประกอบการจะใหเหตุผลน้ํามันแพง และจะ
ปรับราคาตามระยะทาง  และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ความคุมคาของราคาตั๋วโดยสารกับระยะทาง 
ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัทอื่น มีระดับความพึงพอใจปานกลาง เนื่องจากบริษัทฯ มีการตั้ง
ราคาเทากับบริษัทอื่นๆ ในกรณีที่เปนรถระดับเดียวกัน ผูใชบริการจึงไมมีความคิดเห็นที่แตกตางจากบริษัท
อ่ืน ขออ่ืนๆ มีระดับความพึงพอใจนอย ซ่ึงกลุมตัวอยางสวนใหญจะมองถึงความคุมคาของดานราคาโดยจะ
เปรียบเทียบราคากับบริการและความสะดวกสบายที่ไดรับ ซ่ึงสอดคลองกับ ทฤษฎีสวนประสมการตลาด
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บริการของ Payne Adrain (Payne, Adrin. 1993: 92) ที่กลาววาราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑใน
รูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคาผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) 
ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซื้อ ซึ่งการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง        
(1) การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจาย
ที่เกี่ยวของ (3) ภาวะ การแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ 
  1.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลางทั้งนี้
อาจจะเปนเพราะวา ชองทางการจัดจําหนายของบริษัท 407พัฒนา จํากัดไมมีความแตกตางจากบริษัทอ่ืนๆ 
และพนักงานที่ใหบริการของบริษัทมีเพียงพอประจําที่แตละชอง ซ่ึงบริษัทผูใหบริการรถปรับอากาศสาย
อ่ืนๆ เร่ิมมีบริการที่สามารถอํานวยความสะดวกทางอินเตอรเน็ตและทางโทรศัพท บริการทางชองทางการ
จัดจําหนายที่สามารถอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารนี้ อาจจะสงผลดีตอบริษัทฯตอไป เนื่องจากไดรับ
ความสะดวกสบาย ไมตองเรงรีบ สามารถไมตองไปกอนเวลาที่กําหนดเพื่อที่จะไปจองตั๋วกอนการเดินทาง 
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทุกขอ ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางในทุกรายขอ ทั้งนี้
อาจเปนเพราะ ชองทางการจัดจําหนายตั๋วโดยสาร มีสองที่คือท่ี สถานีขนสงหมอชิต และที่สํานักงานขนสง
ของในแตละจังหวัดและอาจจะมีจํานวนผูซ้ือตั๋วจํานวนมากในชวงเทศกาลจึงทําใหระยะเวลาที่ใชในการซื้อ
ตั๋วโดยสารลาชากวาชวงเวลาปกติ รวมถึงระยะเวลาที่ใชในการรอขึ้นรถโดยสารดวย ทฤษฎีสวนประสม
การตลาดบริการของ Payne Adrain (Payne, Adrin. 1993: 92) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่
ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลที่ตั้ง (Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญ
มาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ๆผูบริการจัดไว เพราะ
ทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใหบริการดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถ
ครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงดวย โดย
ความสําคัญของทําเลที่ตั้งจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละ
ประเภท 
  1.4 ดานการสงเสริมการตลาด ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
เนื่องจากบริษัท ฯไมคอยมีการจัดทําการสงเสริมการตลาด อาจเปนเพราะการเดินทางเปนสิ่งที่จําเปนและ
จะตองใชบริการแนนอน เนื่องจากจะมีเกณฑเหมือนกันไมมีความแตกตางกันแตละบริษัท ทางบริษัทฯ จึง
ไมมีการทําการสงเสริมการตลาด และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูโดยสารมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลางในทุกรายขอ ทั้งนี้อาจเปนเพราะ การสงเสริมดานการตลาดยังพอมีใหเห็นอยูบางแตไมแพรหลาย
มากนักซึ่งอาจจะเห็นการประชาสัมพันธไดจาก หนาสํานักงานในแตละจังหวัด หรือการโฆษณาสงเสริม
การขายเฉพาะในระดับทองถ่ินตัวเมืองในแตละจังหวัด ดังนั้นถาเนนการสงเสริมการตลาดที่มากขึ้น โดย
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การใชสวนลดการเดินทางไดสําหรับผูโดยสารที่ใชบริการเปนประจํา หรือผูสูงอายุ และทําใหผูใชบริการมา
ใชบริการบอยขึ้นรวมทั้งมีการใชบริการประจํา และทําใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจสูงสุดและเกิดการ
ประชาสัมพันธตอ ซ่ึงสอดคลองกับ ทฤษฏีแบบจําลองคุณภาพการใหบริการของพราราซูราแมน, ซีทฮอลม, 
และแบรี่ (Parasuraman,Zeithaml&Berry. 1985: 41-50) ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงเนน
ความตองการสําคัญโดยเนนการสงมอบคุณภาพการใหบริการที่คาดหวัง ซึ่งเปนสาเหตุใหการสงมอบ
บริการไมประสบความสําเร็จ ซ่ึงแสดงชองวาง 5 ประการดังนี้ 1. ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภค
และการรับรูของฝายบริหาร (Gap Between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดขึ้น
หากฝายบริหารไมสามารถรับรูไดอยางถูกตองเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจใหบริการนั้น  2. ชองวาง
ระหวางการรับรูของฝายบริหารและขอกําหนดคุณภาพการใหบริการ (Gap Between Management Perception 
and Service-Quality Specifications) จะเกิดขึ้นไดเมื่อฝายบริหารอาจจะรับรูความตองการของลูกคา แตไมได
กําหนดมาตรฐานการทํางานที่เฉพาะเจาะจง 3. ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสง
มอบบริการ (Gap Between Service-Quality Specification and Service Delivery) จะเกิดขึ้นไดเมื่อพนักงาน
ไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางาน ใหสอดคลองกับมาตรฐาน หรือบางครั้งมีความสับสนใน
มาตรฐานของงานแตละงานได  4. ชองวางระหวางการสงมอบบรการและการติดตอสื่อสารภายนอก     
(Gap Between Service Delivery and External Communications) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปนผลมา
จากคําพูดของตัวแทนขาย และการโฆษณาของบริษัท การสื่อสารกับภายนอกเพื่อสรางภาพลักษณจะมี
ผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา  5. ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง (Gap Between 
Perceived Service and Expected Service) ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการ
ที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังลูกคาจะไมพอใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาบริการที่คาดหวังลูกคาจะพึงพอใจ
และใชบริการซ้ําอีก ซ่ึงทางบริษัทฯ สามารถสงเสริม ในการสรางความรุจัก บริการของบริษัทฯ ไดใหมาก
ขึ้นเพื่อลด ชองวางดังกลาว 
  1.5 ดานบุคลากร ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง 
เนื่องจากผูใชบริการจะไดรับการบริการที่ไมแตกตางกันในแตละบริษัท เชนพนักงานที่ใหบริการบนรถ
โดยสารก็จะใหบริการในเรื่องของการ แจกอาหารวาง แจกผาหมและเก็บระหวางการเดินทาง เทานั้น จึงไม
แตกตางจากบริษัทอื่นๆ ในระดับเดียวกัน เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง ยกเวน ขอความสุภาพของพนักงานขับรถ มารยาทในการใหบริการบนรถโดยสาร 
การแตงกาย และความกระตื้อรือรน ของพนักงานใหบริการบนรถโดยสารที่มีระดับความพึงพอใจนอย ซ่ึง
แสดงใหเห็นวาพนักงานบนรถโดยสารทั้งพนักงานขับรถและพนักงานใหบริการมีความสําคัญมากในการ
ใหบริการดังนั้นเพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหผูโดยสารทางบริษัทฯ ควรมีการอบรมใหความรูพนักงานใหมี
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ความเขาใจเกี่ยวกับงานบริการตั้งแต จิตใจ ที่รักบริการ กิรยามารยาม รวมไปถึงบุคคลิกภาพ ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของ พิสมัย ปโชติการ (2538: 43-44) ไดกลาวถึงคุณสมบัติของพนักงานตอนรับที่ดีดังนี้ 1.มีบุคลิกดี 
การแตงกายสะอาด เรียบรอย ประณีต มีอุปนิสัยคลองแคลววองไวพรอมที่จะปฏิบัติงานใหบริการแขก ทํา
ใหแขกเกิดความรูสึกชื่นชม และประทับใจตั้งแตกาวแรกที่เขามา 2.มีอัธยาศัยออนโยน สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 
รูสึกสํารวมและเคารพผูอ่ืน มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอทุกคน มองโลกในแงดีเสมอ 3.เฉลียวฉลาด รอบรูในงาน
สวนตางๆ เปนอยางดี ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบแบบแผน รับผิดชอบตอหนาที่ และมีจิตวิทยาในการปฏิบัติงาน 
พยายามจดจําและทําใหแขกรูสึกวาเขาเปนผูมีความสําคัญ 4.สําเนียงการพูดชัดถอยชัดคํา วาจาไพเราะ 
สามารถสื่อความหมายไดดี มีวาทศิลปในการพูดชัดชวนแขกใหใชบริการ 
  1.6 ดานกระบวนการใหบริการ ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง ทั้งนี้จะเปนเพราะวาการใหบริการไมมีความแตกตางจากบริษัทอื่นๆ (เมื่อเปรียบเทียบกับรถ
ประจําทางปรับอากาศในระดับเดียวกัน) เนื่องจากมีกระบวนการการใหบริการที่ใกลเคียงกัน และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางในทุกรายขอ ดังนั้นเพื่อ
เปนการสรางความพึงพอใจแกผูโดยสารใหมากขึ้น บริษัทฯ ควรมีการสรางความแตกตางในกระบวนการ
ใหบริการแกผูโดยสาร เชน มีความรวดเร็วในการซื้อตั๋ว ระยะเวลาในการรอขึ้นรถโดยสาร มีการจัดที่นั่ง
อยางเหมาะสม การติดปายบอกทางอยางชัดเจน  การใหบริการน้ําดื่ม อาหาร ผาเย็นบนรถโดยสาร การจอด
รับ-สงผูโดยสารที่สถานีขนสงระหวางทาง และการจอดรับ-สงผูโดยสารที่สถานี  ซ่ึงสอดคลองกับ ทฤษฎี
ของ คอทเลอร (KOTLER.  2000: 435) กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวน
ประสมทางการตลาด (Marketing  mix) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม Total  Quality  Management  
(TQM) ตัวอยางโรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพ  (Customers-value proposition)ไมวาจะเปนดาน
ความสะอาดความรวดเร็วหรือผลประโยชนอ่ืนๆ มีกระบวนการเพื่อสงมอบคุณภาพในการบริการกับลูกคา
ไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา และทฤษฎี จอหน ดี มิลเล็ท (John D. Millet. 1954) กลาววาเปาหมายสําคัญ
ของการบริการคือการสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทางดังนี้  การ
ใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐโดยมีฐานคติ
ที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย 
ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐาน
การใหบริการเดียวกัน   การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถา
ไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) 
หมายถึง การใหบริการสาธารณะ ตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่บริการอยางเหมาะสม 
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(The Right Quantity at ht Right Graphical Location)  Millet เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม
มีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมให
เกิดแกผูรับบริการ   การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดควาพมอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใหทรัพยากรเทาเดิม 
  1.7 ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยู
ในระดับนอย ทั้งนี้เปนเพราะ การบริการรถปรับอากาศของบริษัทฯใหบริการตลอดเวลา คือมีการวิ่งเชา-เย็น 
ผูประกอบการไมมีเวลาที่จะดูแลลักษณะความใหม-เกาภายนอกของรถ จํานวนรถมีการใชงานหลายป  
รวมทั้งมีผูใชบริการจํานวนมากไมวาจะเปนหองน้ํา ภายในรถสวนมากกลุมตัวอยางจะระบุวา มีกล่ินเหม็น 
เนื่องจากไมมีการทําความสะอาดอยางตอเนื่อง รวมทั้งมีผูใชบริการจํานวนมากในขณะที่เดินทาง รวมทั้ง  
ผาหมมีกล่ิน ทั้งนี้ในฐานะผูวิจัยผูประกอบการควรมีการการดูแลรักษาความสะอาดภายในรถ เพื่อเพิ่มความ
มั่นใจใหกับผูใชบริการ และผูใชบริการจะไดรับความพึงพอใจสูงสุดและกลับมาใชบริการซ้ําอีก ซ่ึงเปน
หัวใจของงานบริการ และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาความสะอาดของผาหมบนรถโดยสาร ความสะดวกสบาย
ของเกาอี้นั่ง อุณหภูมิของเครื่องปรับอากาศบนรถโดยสารมีความพึงพอในอยูในระดับปานกลาง สวนขอ
อ่ืนๆ อยูในระดับนอย ทั้งนี้อาจเปนเพราะรถโดยสารบางคันมีสภาพเกา อุปกรณตางๆ ทั้งที่สํานักงานและ
บนรถโดยสารชํารุดไมมีการซอมแซมหรือปรับปรุง รวมทั้งบริษัทไมไดใหความสําคัญจะในเรื่องความ
สะดวกสบาย ความสะอาดของสํานักงานและหองน้ํา ซ่ึงเปนองคประกอบสําคัญของการบริการที่มีคุณภาพ 
ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ คอทเลอร (KOTLER. 2000: 435) กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ ตอง
มีการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and Presentation) ดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
Total Quality Management (TQM) ตัวอยางโรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพ  (Customers-value 
proposition)ไมวาจะเปนดานความสะอาดความรวดเร็วหรือผลประโยชนอ่ืนๆ มีกระบวนการเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา  
  1.8 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอาการของบริษัท 407 พัฒนา 
จํากัด จําแนกตามตัวแปรเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได วัตถุประสงคในการเดินทาง และความถี่ใน
การใชบริการใน 7 ดาน ดานไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
จากผลการวิจัยพบวา 
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   1.8.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการ
ที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการทั้ง 7 ดาน แตกตางอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งนี้อาจ เปนเพราะเพศไมใชปจจัยที่ทําใหแตกตางกันในเรื่องความคิด ผูใชบริการที่
เปนเพศชายและเพศหญิงจึงมีความพอใจในทุกๆ ดานไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของยรรยง 
เหลาตระกุลงาม (2546: บทคัดยอ) ที่ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในของลูกคาตอการใชบริการขนสงสินคา
ทางอากาศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจแตกตาง
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
   1.8.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการดานราคาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว สวนดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด และดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของธารทิพย เตชะทิพยมณี (2546) ไดทําการศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจในการใชรถไฟฟาบีทีเอสของผูบริโภคภายหลังการเปดใหบริการ พบวาปจจัยดานชวงอายุ 
พบวาผูใชบริการฯ ที่มีชวงอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานตัวรถ ดานสถานที่ ดานบริการและอื่น ๆ 
และทุกดานในภาพรวมแตกตางกัน 
   1.8.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407พัฒนา จํากัด โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 สวนดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ
ยรรยง เหลาตระกูลงาม (2546)ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการขนสงสินคาทาง
อากาศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
การใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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   1.8.4  ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการดานผลิตภัณฑ ดาน
บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริม
การตลาด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งนี้อาจ
เปนเพราะผูที่มาใชบริการมีความหลากหลายในดานอาชีพและมีความตองการขั้นพื้นฐานที่แตกตางกัน มี
ความคาดหวังในบริการที่แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของธารทิพย เตชะทิพยมณี (2546) ความ   
พึงพอใจในการใชรถไฟฟาบีทีเอสของผูบริโภคภายหลังการเปดใหบริการ พบวา ผูใชบริการฯ ที่มีอาชีพ
แตกตางกัน มีความพึงพอใจทุกๆ ดานซึ่งประกอบดวยดานตัวรถ ดานราคา ดานสถานที่ ดานบริการและ  
อ่ืน ๆ ดานการสงเสริมการตลาดและทุกดานในภาพรวมแตกตางกัน 
   1.8.5 ผูใชบริการที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการดานการสรางและ
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนดานราคา และดาน
บุคลากรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว สวนดาน
ผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ทั้งนี้อาจเปนเพราะผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีการรับรูและ
ความคาดหวังในดานตางๆ ไมเหมือนกัน ซ่ึงผูใชบริการที่มีรายไดสูงกวามีความคาดหวังในดานตางๆ สูง
กวา ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของธารทิพย เตละทิพยมณี (2546) ความพึงพอใจในการใชรถไฟฟาบีทีเอส
ของผูบริโภคภายหลังการเปดใหบริการ พบวาผูใชบริการฯ ที่มีระดับรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจดาน
ตัวรถ ดานราคา ดานสถานที่ และทุกดานในภาพรวมแตกตางกัน สวนดานบริการและอื่นๆ ดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
   1.8.6  ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคในการเดินทางตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคในการเดินทางตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอการใชบริการดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการ
สรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไมสอดคลอง
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กับสมมติฐานที่ตั้งไว สวนดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้
อาจเปนเพราะผูโดยสารสวนใหญเปนนักเรียน/ นักศึกษา ที่มีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อกลับบานใน
เฉพาะวันเสาร/ อาทิตย ดังนั้นวัตถุประสงคในการเดินทางจึงไมใชปจจัยหลักที่จะสงผลตอความพึงพอใจ
ของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
  

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 ดานผลิตภัณฑ  ควรมีการปรับปรุงดังนี้  สภาพของรถโดยสารควรมีการทําความสะอาดลาง
บริเวณภายนอกรถอยูเสมอ  สภาพภายในรถโดยสารตองมีการทําความสะอาด เก็บขยะ ทําความสะอาด
หองน้ําใหนาใช  ความปลอดภัยในการขับรถ  พนักงานขับรถ ควรไดรับการอบรมใหขับรถอยางมีมารยาท 
มีความระมัดระวังและเคารพกฎจราจร  บริษัทตองมีการกําหนดเวลาในการปฏิบัติงาน และเวลาพักผอนของ
พนักงานขับรถแตละคนใหเพียงพอ  สําหรับความปลอดภัยของอาชญากรรมและทรัพยสินของผูโดยสาร  
ทางบริษัทควรจัดที่เก็บสัมภาระใหเหมาะสมและปลอดภัยเพื่อปองกันการสูญหายเสียหาย อันเกิดมาจากการ
เดินทางกับบริษัท 
 ดานราคา  เพื่อใหผูโดยสารมีความรูสึกวาคาโดยสารที่จายไป  คุมคากับบริการที่ไดรับ ดังนั้นใน
ระหวางการเดินทาง  จึงควรดูแลหมอนและผาหมโดยตองทําความสะอาดใหถูกสุขลักษณะกอนนําไปแจกจาย
ใหแกผูโดยสาร  หองน้ําตองมีกระดาษชําระ และน้ําเพียงพอกับผูโดยสารตลอดการเดินทาง ดานที่พัก
รับประทานอาหารระหวางทาง  ตองคัดเลือกรานอาหารที่มีคุณภาพ  สะอาด ถูกหลักอนามัย  มีรสชาติอรอย  
สวนอาหารที่แจกจายบนรถควรเลือกอาหารที่สะอาดถูกหลักอนามัย 
 ดานบุคลากร  บริษัทควรมีกระบวนการสรรหาพนักงานที่มีจิตใจรักการบริการและพนักงานขับรถที่
มีประสบการณในการทํางานจัดใหมีการอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอควรมีการวัดและประเมินผลพนักงาน
อยางมีระบบ 
 ดานลักษณะทางกายภาพ  บริษัทควรอํานวยความสะดวกสบายในเรื่องที่นั่งใหมีความกวาง  นั่งสบาย
และสามารถปรับนอนไดเมื่อผูโดยสารตองการพักผอน  ควรจัดการอุณหภูมิในรถใหเหมาะสม 

 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  ศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศในสายอื่นๆ ของบริษัท 
407 พัฒนา จํากัด 
 2.   ศึกษาถึงความตองการของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
ขณะเดินทาง  เพื่อจะไดสรางความแตกตางในการใหบริการ  ระหวางบริษัทฯ กับบริษัทอื่นๆ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง 
การศึกษาความพึงพอใจผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของ 

 บริษัท แหงหนึ่ง จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพ ู
 
คําชี้แจง 
    แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพือ่ประกอบการทําสารนิพนธของนิสิตปริญญาโท  หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ สาขาการตลาด  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของ บริษัท แหงหนึ่ง จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-
หนองบัวลําพ ู
 ดังนั้น ผูวจิัยใครขอความรวมมือจากทานในการชวยตอบแบบสอบถาม  โดยผูตอบ
แบบสอบถามจะไมมีผลกระทบจากการตอบแบบสอบถามแตประการใด 
 
 โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ คือ 
 สวนที ่1     ขอมูลสวนตัวของผูตอบสอบถาม 
 สวนที่ 2     การศึกษาความพงึพอใจผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท แหง
หนึ่ง จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 
 

ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบสอบถาม 
เร่ือง  การศึกษาความพงึพอใจผูโดยสารรถประจําทางปรบัอากาศของ 

 บริษัท 407 พัฒนา จํากัด เสนทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย b ลงใน (   ) ท่ีตรงกับขอมูลและความพึงพอใจของทาน 
            มากท่ีสุด 
สวนที่ 1     ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 

1.  เพศ   
 (     ) ชาย    (     ) หญิง 

2.  อายุ   
 (     ) ต่ํากวา  25  ป   (     )  25  - 34  ป 
 (     ) 35 - 44  ป                (     ) 45 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศกึษา 
(     )  ต่ํากวาปริญญาตรี       
(     )  ปริญญาตรี  
(     )  ตั้งแตปริญญาตรีขึ้นไป  

4.  อาชีพ 
 (     ) นักเรียน / นักศึกษา 
 (     ) รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ              
 (     ) พนักงานบรษิทัเอกชน 
 (     ) ธุรกิจสวนตวั/คาขาย 

(     ) อ่ืนๆ(โปรดระบุ)_________ 

5.  รายไดตอเดือน 
 (     )  ต่ํากวา 5,000 บาท   (     )  5,000 –  10,000 บาท 
 (     )  10,001-15,000 บาท  (     )  ตั้งแต  15,001 บาทขึ้นไป 
6. วัตถุประสงคในการเดนิทาง 
 (     )  ทองเที่ยว   (     ) เยี่ยมญาติ   (     )  ทํางาน 
  

(     )  กลับภูมลํิาเนา  (     ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)_________ 
สวนที่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศของบริษัท        
         แหงหนึง่ จํากัด เสนทางกรุงเทพ-หนองบัวลําพ ู



คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย b ลงใน            เพียงขอเดยีวที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
 

 ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศ

ของบริษัท แหงหนึ่ง จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 

พอใจ

มากที่สุด 

พอใจ

มาก 

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

พอใจ

นอยที่สุด 

ดานผลิตภัณฑ (คุณภาพของการบริการ)      

1.  จํานวนเที่ยวรถโดยสารที่ใหบริการมีความเพียงพอกับ

ความตองการเดินทาง 

     

2.  สภาพของรถโดยสารอยูในสภาพที่ดี      

3. ความตรงตอเวลาในการออกจากสถานี      

4. สามารถรักษาเวลาใหถึงจุดหมายตามที่แจงไวในตั๋ว

โดยสาร 

     

5. ความปลอดภัยจากอุบัติเหตใุนการขับรถตลอดการ

เดินทาง 

     

6. ความปลอดภัยจากอาชญากรรมตลอดการเดินทาง      

ดานราคา      

1.  ความคุมคาของราคาคาตั๋วโดยสารกับระยะทาง      

2.  ความคุมคาของราคาคาโดยสาร เมื่อเทียบกับบริการ 

และความสะดวกสบายที่ไดรับในระหวางการเดินทาง 

     

3. ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัทอื่น      

ดานชองทางการจัดจําหนาย      

1.  ชองทางการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลากหลายชองทาง      

2. มีความสะดวกสบายในการซื้อตั๋วโดยสาร      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศ

ของบริษัท แหงหนึ่ง จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู 

พอใจ

มากที่สุด 

พอใจ

มาก 

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

พอใจ

นอยที่สุด 

ดานการสงเสรมิการตลาด      

1. สามารถใชสวนลดการเดินทางได ในผูโดยสารที่ใช

บริการเปนประจํา 

     

2. มีการทําโฆษณาและประชาสัมพันธใหรูจักบริการ 

ของบริษัท 

     

ดานบุคลากร      

1. ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานขายตั๋ว      

2. การใหคําแนะนําของพนักงานขายตั๋ว      

3. ความกระตือรือรนและเอาใจใสของพนักงานขายตั๋ว      

4. ความสุภาพของพนักงานขับรถ      

5. มารยาทในการใหบริการบนรถของพนักงาน

ใหบริการบนรถโดยสาร 

     

6. การแตงกายของพนักงานใหบริการบนรถโดยสาร      

7. ความสุภาพของพนักงานใหบริการบนรถโดยสาร      

8. ความกระตื้อรือรนและเอาใจใสของพนักงาน

ใหบริการบนรถโดยสาร 

     

9. ความสุภาพของนายตรวจตัว๋โดยสาร      

ดานกระบวนการใหบริการ      

1. ระยะเวลาที่ใชในการซื้อตั๋วโดยสาร      

2. ระยะเวลาที่ใชในการรอขึ้นรถโดยสาร      

3. การจัดที่นั่งบนรถใหกับผูโดยสาร      

4. การใหบริการน้ําดื่ม อาหาร ผาเย็นบนรถโดยสาร      

5. การจอดรถรับ-สงผูโดยสารที่สถานีขนสงระหวางทาง      

6. มีการจอดรถรับ-สงผูโดยสารที่สถานี และไมมีการ

แวะกลางทาง 

     

 



 
ระดับความพึงพอใจ 

 

ความพึงพอใจของผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศ

ของบริษัท แหงหนึ่ง  จํากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวลําพู พอใจ

มากที่สุด 

พอใจ

มาก 

ปาน

กลาง 

พอใจ

นอย 

พอใจ

นอยที่สุด 

ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ      

1. ลักษณะทางกายภาพภายนอกของรถมีความใหมและ

สะอาด 

     

2. ความสะอาดของหองน้ําบนรถโดยสาร      

3. ความสะอาดของผาหม บนรถโดยสาร      

4. ความสะดวกสบายของเกาอี้นั่ง      

5. อุณหภูมิของเครื่องปรับอากาศบนรถโดยสาร      

 
ขอแสนอแนะอื่นๆ 

ดานลิตภณัฑ
.................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................. 
ดานราคา............................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................. 
ดานชองทางการจัดจําหนาย.................................................................................................. 
............................................................................................................................................. 
ดานการสงเสริมการตลาด.................................................................................................... 
.............................................................................................................................................. 
ดานบุคลากร......................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................. 
ดานกระบวนการใหบริการ................................................................................................... 
.............................................................................................................................................. 
ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ................................................................................... 
.............................................................................................................................................. 

 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย 

 
               อาจารย ดร.ไพบูลย อาชารุงโรจน  รองประธานกรรมการบริหารหลักสูตร 
      คณะสังคมศาสตร 
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 อาจารยลํ่าสัน เลิศกูลประหยดั  กรรมการบริหารหลักสูตร 
      คณะสังคมศาสตร 
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 อาจารยจิตอุษา  ขันทอง   กรรมการและผูชวยเลขานุการ  
      คณะสังคมศาสตร 
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

ประวัติผูวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ประวัติผูวิจัย 
 

ช่ือ  ช่ือสกุล    สิริกุล  พรหมชาติ 
วันเดือนปเกดิ    23  พฤศจิกายน 2519 
สถานที่เกิด    นครศรีธรรมราช 
สถานที่อยูปจจุบัน   481/2 หมู 5 ตาํบลปากพนังฝงตะวันออก 
     อําเภอ ปากพนัง จังหวัด นครศรีธรรมราช 
ตําแหนงงานหนาที่ปจจุบัน  ฝายบริหารการตลาด 
สถานที่ทํางานปจจุบัน   46.46/2 ซอยจรัญสนิทวงศ 40 
     ถนนจรัญสนิทวงศ แขวงบางยี่ขัน 
     เขตบางพลัด กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ. 2530   ประถมศึกษา 

จากโรงเรียนวดัพระมหาธาต ุ
 พ.ศ. 2533   มัธยมศึกษาตอนตน 

จากโรงเรียนปากพนัง 
 พ.ศ. 2536   ประกาศวิชาชีพ (ปวช.)  

จากโรงเรียนปากพนังพนิชยการ 
 พ.ศ. 2546   อนุปริญญา  

จากสถาบันราชภัฎราชนครินทร 
 พ.ศ. 2548   ปริญญาตรี สาขาวิชาการตลาด   คณะสังคมศาสตร 

จากมหาวิทยาลัย ศรีนครินทรวิโรฒ  
 พ.ศ. 2552   ปริญญาโท  สาขาวิชาการตลาด  คณะสังคมศาสตร 

จากมหาวิทยาลัย ศรีนครินทรวิโรฒ  
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