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กติตกิรรมประกาศ 
 

  ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความกรุณาของ ดร.อคัรกิตต ์พฒันสัมพนัธ์ 
อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ ท่ีไดส้ละเวลามาเป็นท่ีปรึกษาพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าตลอดระยะเวลา
ในการท าวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี และขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการสอบเคา้โครงวทิยานิพนธ์อนั
ประกอบไปดว้ย ดร.ประสงค ์เลาหพงษ ์ประธานกรรมการ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุชนนี เมธิโยธิน 
และดร.เบญญาดา กระจ่างแจง้ กรรมการ ท่ีไดก้รุณาใหค้  าแนะน าตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องของ
วทิยานิพนธ์ดว้ยความเอาใจใส่ จนท าใหว้ทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
 วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีเกิดความส าเร็จข้ึนจากการช่วยเหลือในเร่ืองขอ้มูลต่าง ๆ จากบริษทั 
เดินรถสุขมุวทิ จ  ากดั และผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ซ่ึงได ้
ใหก้ารสนบัสนุนขอ้มูลแกผูว้ิจยั รวมถึงบุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งท่านอ่ืน ๆ ท่ีผูว้จิยัไม่ไดเ้อ่ยนามในน้ี 
ผูว้จิยัขอขอบพระคุณจากใจจริงท่ีท่านใหค้วามร่วมมือและใหก้ารช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 
 เหนือส่ิงอ่ืนใดขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ของผูว้จิยัท่ีใหก้ าลงัใจและให ้
การสนบัสนุนในทุก ๆ ดา้นอยา่งดีท่ีสุดเสมอมา 
 คุณค่าและคุณประโยชน์อนัพึงจะมีจากวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบและอุทิศแด่ 
ผูมี้พระคุณทุก ๆ ท่าน ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่ งานวจิยัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพ
การใหบ้ริการของธุรกิจรถตูโ้ดยสารสาธารณะและผูท่ี้สนใจบา้งไม่มากก็นอ้ย            
 

รตน  กุฎโงว้ 
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57750113:   สาขาวิชา: บริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหารระดบัตน้; บธ.ม. (บริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร) 
ค าส าคญั:   พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะ/ ส่วนประสมการตลาดบริการ/ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
  รถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
 รตน  กฎุโงง้: พฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สตัหีบของผูโ้ดยสาร. (BEHAVIOR AND MARKETING 
STRATEGIES THAT INFLUENCE THE DECISION OF PASSENGERS TO USE PUBLIC BUS 
ROUTES IN CHON BURI-SATTAHIP) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: อคัรกิตต์ิ พฒันสมัพนัธ,์ ปร.ด. 
124 หนา้. ปี พ.ศ. 2559. 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สตัหีบของผูโ้ดยสาร ใชว้ิธีการส ารวจ (Survey research) และเกบ็ขอ้มูล
ดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถ
ตูส้าธารณะและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะ
ของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สตัหีบ รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทาง
ชลบุรี-สตัหีบ จ านวน 385 คน ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย สถิติทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม (t-test) กลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป (One-way ANOVA F-test) 
วิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s correlation coefficient) และสถิติวิเคราะห์ 
ความถดถอยพหุ (Multiple regression analysis: MRA)  
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะให้ความส าคญัมากสุดใน 3 อนัดบัแรกคือ  ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นผลิตภาพ 
และดา้นกระบวนการ ส าหรับกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สตั
หีบของผูโ้ดยสาร อยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดใน 3 อนัดบัแรกคือ  การตดัสินใจซ้ือ การรับรู้
ปัญหา และการประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ
การสมรส ระดบัการศึกษาและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะเส้นทางชลบุรี
สตัหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั  ในขณะท่ีรายไดร้วมต่อเดือนต่างกนัไม่มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการ พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะดา้นเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใช้
บริการ วนัท่ีเลือกใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ มีความสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มกบั
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สตัหีบในระดบั
ต ่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ 
บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ  ผลิตภาพ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของ
ผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สตัหีบ 
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บทที ่1  
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 การขนส่งโดยรถตูโ้ดยสารนบัเป็นบริการขนส่งท่ีแตกต่างจากรูปแบบอ่ืน ๆ ตั้งแต่ขนาด
พาหนะ รูปแบบการใหบ้ริการท่ีเนน้เวลาและความสะดวกสบายเป็นหลกั เส้นทางท่ีวิง่ระหวา่งพื้นท่ี
เมืองและชานเมือง ท่ีเป็นแหล่งท างานและท่ีอยูอ่าศยั และการท่ีผูค้นสนใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะมากข้ึน เพราะความสะดวกสบายรวดเร็วประหยดัเวลา เน่ืองจากรถตูมี้ขนาดเล็ก มีความ
คล่องตวัสูงกวา่รถทวัร์ขนาดใหญ่ ท าใหถึ้งจุดหมายไดอ้ยา่งรวดเร็วกวา่ ดงันั้น ธุรกิจการใหบ้ริการ
รถตูจึ้งไดรั้บการตอบรับเป็นอยา่งดี ในเส้นทางการเดินรถโดยสารสามารถมีผูใ้หบ้ริการไดม้ากกวา่ 
1 ราย ซ่ึงผูโ้ดยสารมีโอกาสท่ีจะใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการรายเดิมหรือเปล่ียนไปใชบ้ริการของ 
ผูใ้หบ้ริการรายใหม่ก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร จึงก่อใหเ้กิดการแข่งขนักนัในธุรกิจ
การใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ท่ีนอกจากความปลอดภยัของผูโ้ดยสารในการบริการแลว้ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของผูป้ระกอบการรถตูโ้ดยสารก็มีความส าคญัยิง่ 
เพราะในธุรกิจการบริการตอ้งค านึงถึงคุณภาพของการบริการท่ีถือวา่จ าเป็นต่อการอยูร่อดและ
เติบโตของธุรกิจบริการ 
 เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะเป็นสินคา้ท่ีไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง และสัมผสัได ้ 
แยกจากกนัไม่ไดร้ะหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ เก็บรักษาไม่ได ้และมีความไม่แน่นอนใน 
การส่งมอบบริการ ดงันั้น คุณภาพการใหบ้ริการจึงไม่เหมือนกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีสามารถ 
จบัตอ้งได ้การรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2548) จึงเป็นเร่ืองท่ีธุรกิจ
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะควรค านึงถึงเป็นอยา่งยิง่ เน่ืองจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการส่งผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ หากรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
มีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ก็จะเกิดการรับรู้ 
ท่ีดีต่อการบริการ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการตอ้งด าเนินการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ขการบริการของตนเอง
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อการด าเนินธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนืในระยะยาว ผูใ้หบ้ริการควรให้
ความส าคญัในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ การสร้างการรับรู้ท่ีดีท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ เพื่อรักษา
ฐานลูกคา้ปัจจุบนั และส่วนแบ่งทางการตลาดไว ้(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547) 
 การใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเองก็เป็นหน่ึงในธุรกิจการใหบ้ริการ ซ่ึงผูรั้บบริการ
เองก็มีบทบาทท่ีส าคญัต่อความอยูร่อดของธุรกิจ อยา่งไรก็ตามในการส ารวจขอ้มูลปัญหาท่ีไดรั้บ
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ร้องเรียนมากท่ีสุดของศูนยพ์ิทกัษสิ์ทธิผูบ้ริโภคโดยมูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภค (สารี อ๋องสมหวงั, 2555) 
กลบัพบวา่ ปัญหาการใหบ้ริการรถโดยสารสาธารณะเป็นปัญหาท่ีมีการร้องเรียนมากท่ีสุดเป็น
อนัดบัส่ี โดยรถตูส้าธารณะจะไดรั้บการร้องเรียนในเร่ืองพนกังานเก็บอตัราค่าโดยสารเกินกวา่ท่ี
กรมการขนส่งก าหนด ขบัรถดว้ยความเร็วเกินกวา่ท่ีกฎหมายก าหนด และรับผูโ้ดยสารเกินอตัราท่ี
นัง่ของรถตูโ้ดยสารประจ าทาง นอกจากน้ี วรรณโชค ไชยสะอาด (2559) นกัข่าวจากโพสตทู์เดย ์ได้
จดัท ารายงานพิเศษ เจาะลึก "รถตูโ้ดยสารสาธารณะ" ภยัหมายเลขหน่ึงของคนเดินทาง พบวา่  
มีการดดัแปลงรถตูเ้พื่อท าให้ตวัรถรับน ้าหนกัมากและวิง่ในระยะทางไกล คนขบัมีพฤติกรรม 
การขบัข่ีไม่เคารพกฎจราจรและตระหนกัถึงความปลอดภยั เช่น ขบัรถเร็วเกินกวา่กฎหมายก าหนด 
บรรทุกผูโ้ดยสารเกินกวา่ท่ีนัง่ หลบัใน ขบัเร็ว-ปาดซา้ยปาดขวาเพื่อเร่งเวลา เร่งเขา้ป้ายรับผูโ้ดยสาร
เพื่อสร้างรายไดใ้หม้ากท่ีสุด รวมถึงการจอดรถท่ีป้ายเป็นระยะเวลานาน เพื่อรอรับผูโ้ดยสารใหเ้ต็ม
จ านวนท่ีนัง่ ท าใหผู้โ้ดยสารท่ีนัง่อยูแ่ลว้รอเป็นเวลานาน และมีพนกังานบางคนใหบ้ริการไม่สุภาพ 
ซ่ึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนน้ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร กอปรกบัการท่ีมีธุรกิจท่ี
ใหบ้ริการเก่ียวกบัรถตูโ้ดยสารสาธารณะท่ีเพิ่มมากข้ึน ส่งผลใหผู้บ้ริโภคมีทางเลือกในการตดัสินใจ
ท่ีจะใชบ้ริการ ท าใหเ้กิดการแข่งขนัทางดา้นการตลาด ซ่ึงมีปัจจยัหลาย ๆ อยา่งท่ีผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะ
ใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของรูปแบบการให้บริการ 
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการหรือการใหบ้ริการ  ผูด้  าเนินธุรกิจจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชก้ลยทุธ์ทาง
การตลาดรูปแบบต่าง ๆ เพื่อท่ีจะดึงดูดใจผูบ้ริโภคเขา้มาใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของตน  
 ผูว้จิยัจึงเห็นความส าคญัและมีความสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาด
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร 
ซ่ึงผลการวจิยัน้ีจะเป็นขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ สามารถน ามาใชใ้นการวางแผนพฒันา แกไ้ข และ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการไดดี้ยิ่งข้ึน และสามารถน าไปเป็นแนวทาง 
การเพิ่มศกัยภาพของธุรกิจการบริการท่ีจะมีแนวโนม้การขยายตวัสูงข้ึนในอนาคตต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ในกำรวจิัย  

 1.  เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
รถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  
 2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
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 3.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดบริการของรถตูส้าธารณะท่ีมี
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 

 ตัวแปรอสิระ        ตัวแปรตำม  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 
     

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

พฤตกิรรมกำรใช้บริกำรรถตู้สำธำรณะ 
   1. วตัถุประสงคห์ลกัในการเลือกใชบ้ริการ 
   2. เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
   3. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการเลือกใชบ้ริการ 
   4. วนัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
   5. งบประมาณท่ีใชก้บัริการ 
   6. ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ 
   7. ระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ีรอใชบ้ริการ 
   (ปพิชญา แทนประสาน, 2557) 

กำรตดัสินใจใช้บริกำรรถตู้โดยสำร
เส้นทำงชลบุรี-สัตหีบ   
1.  การรับรู้ปัญหา  
2.  การคน้หาขอ้มูล    
3.  การประเมินทางเลือก      
4.  การตดัสินใจซ้ือ 
5.  ประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ       
(Hawkins, Best, & Coney, 2001) 

ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริกำร 
 1. เพศ       2. อาย ุ
 3. สถานภาพการสมรส      4. ระดบัการศึกษา 
 5. อาชีพ       6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจยัส่วนประสมกำรตลำดบริกำร (8P’s) 
   1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product)  
   2.  ดา้นราคา (Price)  
   3.  ดา้นการจ าหน่าย (Place)  
   4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)   
   5.  ดา้นกระบวนการ (Process)  
   6.  ดา้นบุคลากร (People)  
   7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  
   8.  ดา้นผลิตภาพ (Productivity)   
    (Lovelock & Wright, 2002) 
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สมมติฐำนในกำรวจิัย 
1. ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้

สาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 
2. พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั 

การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
3. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจ 

ใชบ้ริการรถตูส้าธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 

 
ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ด้ำนประชำกร 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ ซ่ึงจะศึกษาถึงพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี- 
สัตหีบโดยมีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-
สัตหีบ 
 ด้ำนเน้ือหำ 
 ผูว้จิยัมุ่งเนน้ท่ีจะศึกษา ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อีกทั้งยงัศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัการส่วนประสมทางตลาดการ
บริการและการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร 
ดา้นลกัษณะทางการภาพ  
 ด้ำนระยะเวลำ 
 เก็บขอ้มูลเดือน มิถุนายน-กรกฎาคม พ.ศ. 2559  
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
1. ท าใหท้ราบถึงลกัษณะส่วนบุคคล พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสม 

ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 2.  เพื่อเป็นขอ้มูลในการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
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 3. ผูท่ี้มีความสนใจในการศึกษาวจิยัเร่ืองการด าเนินธุรกิจใหบ้ริการสามารถน าไปเป็น
กรณีศึกษาไดท้ั้งผูป้ระกอบการรายเก่าและรายใหม่ 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูท่ี้เคยใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ หมายถึง การศึกษาแนวทางท่ีเป็นไปไดใ้นการก าหนด
เป้าหมายประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะ  หมายถึง การศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสาร ประกอบดว้ย วตัถุประสงคห์ลกัในการเลือกใชบ้ริการ เหตุผลใน
การเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีโดยเฉล่ียในการเลือกใชบ้ริการ วนัท่ีเลือกใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายท่ีใชก้บั
บริการ ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ ระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ีรอใชบ้ริการ 
 ส่วนประสมการตลาดบริการ (Marketing mix: 8P’s)   หมายถึง  ปัจจยัส าคญัของ 
การใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ท่ีช่วยใหก้ารด าเนินธุรกิจดา้นการตลาดบรรลุวตัถุประสงค ์
หรือเป้าหมายตามท่ีองคก์รไดว้างไว ้ประกอบดว้ย  
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) หมายถึง การเสนอขายบริการเพื่อสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ ในเร่ืองของความรวดเร็ว จ านวนรถตูท่ี้ใหบ้ริการและเส้นทางการใหบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้
เกิดความพึงพอใจ  
 2.  ดา้นราคา (Price) หมายถึง  การก าหนดอตัราค่าโดยสารภายใตข้อบเขตของลกัษณะ
ความตอ้งการทางตลาด ซ่ึงพิจารณาจากความคุม้ค่า ความคงท่ีของราคาตัว๋รวมถึงการแสดงราคา
ค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 
 3.  ดา้นการจ าหน่าย (Place) หมายถึง  การท่ีผูป้ระกอบการมีช่องทางการจ าหน่ายตัว๋
หลายช่องทาง สะดวกและง่ายต่อการซ้ือตัว๋ และมีการจอดรถรับ-ส่งผูโ้ดยสารตามสถานท่ีท่ีก าหนด 
เพือ่ท าการขายบริการใหแ้ก่ผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ  
 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการส่ือสารกบั
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อชกัจูงใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือบริการ ไดแ้ก่ การมีส่วนลดค่าโดยสารพิเศษ  
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล การสะสมจ านวนเท่ียวเพื่อใชเ้ป็นส่วนลดค่าบริการ 
 5.  ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการส่งมอบบริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลา 
ท่ีใชใ้นการรอใชบ้ริการ มีตารางเดินรถแน่นอน ไม่ออกนอกเส้นทางในการรับส่งผูโ้ดยสาร 
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 6.  ดา้นบุคลากร (People)  หมายถึง บทบาทของบุคลากรในการใหบ้ริการ การสร้าง 
สัมพนัธภาพระยะยาวกบัลูกคา้   ไดแ้ก่ การใหบ้ริการอยา่งกระตือรือร้นและเอาใจใส่ ความมี
มารยาทในการบริการ ความสุภาพของพนกังาน 
 7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง ลกัษณะของอาคาร ท าเลท่ีตั้ง 
พาหนะ อุปกรณ์ และบริการอ่ืน ๆ ท่ีสามารถจบัตอ้งไดมี้ผลต่อการสร้างความประทบัใจของลูกคา้ 
เช่น ป้ายคิวรถตู ้สภาพรถตูโ้ดยสารท่ีใหบ้ริการ การควบคุมอุณหภูมิในรถตูข้ณะใหบ้ริการ 
 8.  ผลิตภาพ (Productivity)  หมายถึง การสร้างความแตกต่างกบัคู่แข่งและสร้าง 
ความภกัดีต่อการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ พื้นท่ีในการใหบ้ริการ การปฏิบติัตามค าสัญญาในการใหบ้ริการ 
ไม่ทอดทิ้งผูโ้ดยสารและใหบ้ริการตามตารางเวลา 
 การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ หมายถึง กระบวนการในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา  
การคน้หาขอ้มูล   การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจซ้ือ ประเมินผลหลงัการซ้ือ       

1. การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) หมายถึง ผูโ้ดยสารตระหนกัถึงปัญหาหรือ 
ความตอ้งการของตนเองในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ เช่น ตอ้งการความรวดเร็วใน 
การเดินทาง ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ เป็นตน้ 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information searching) หมายถึง ผูโ้ดยสารแสวงหาขอ้มูลเพื่อ 
ตดัสินใจ ในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ เช่น การคน้หาขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต หรือ
สอบถามจากบุคคลใกลชิ้ด 

3. การประเมินทางเลือก  (Evaluation of alternatives) หมายถึง ผูโ้ดยสารมีการรวบรวม 
ขอ้มูลวเิคราะห์ขอ้ดี ขอ้เสีย และเปรียบเทียบหาทางเลือกและความคุม้ค่ามากท่ีสุดในการใชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารสาธารณะ เช่น ความคุม้ค่าดา้นราคา ความสะดวกเม่ือเทียบกบัการโดยสารดว้ยวธีิอ่ืน 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) หลงัการประเมิน หมายถึง ผูโ้ดยสารจะทราบ 
ขอ้ดี ขอ้เสีย หลงัจากนั้น ตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
มกัใชป้ระสบการณ์ในอดีตเป็นเกณฑ ์ทั้งประสบการณ์ของตนเองและผูอ่ื้น เช่น สถิติการเกิด
อุบติัเหตุ การใชบ้ริการท่ีถูกกฎหมาย 

5. ประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ (Post-purchase behavior) หมายถึง การประเมินผล 
หลงัจากการใชบ้ริการ เช่น ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ พฤติกรรมการบอกต่อ  
 
 



7 

บทที ่2 
แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร ผูว้ิจยัไดมี้การศึกษาและ
ตรวจสอบเอกสารเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีรวมถึงผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิดดา้นประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  (Decision making  

process) 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) 
4. การตลาดขนส่งผูโ้ดยสาร 
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิด้านประชากรศาสตร์ 
 ความหมายของค าวา่ ประชากรศาสตร์ (Demography) ท่ีเขา้ใจง่าย และดูเหมือนวา่ 
เป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป เป็นความหมายตามท่ี Hauser and Duncan (1959) ท่ีใหไ้วว้า่ 
ประชากรศาสตร์เป็นการศึกษาถึงขนาด (Size) การกระจาย (Distribution) และองคป์ระกอบของ
ประชากร (Composition)  
 สอดคลอ้งกบั Hanna and Wozniak (2001) Kanuk and Shiffman (2003) ท่ีใหค้วามหมาย
ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ไวค้ลา้ยคลึงกนั คือเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวับุคคล เช่น อาย ุ
เพศ การศึกษา อาชีพ รายไดศ้าสนาและเช้ืออชาติ และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็น
ลกัษณะพื้นฐานท่ีนกัการตลาดน ามาพิจารณาเพื่อใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด (Market segmentation) 
เพราะการแบ่งส่วนยอ่ยของกลุ่มลูกคา้ออกมาจากตลาดใหญ่ท่ีมีผูบ้ริโภคเป็นจ านวนมากและมี 
ความแตกต่างกนั จะท าใหธุ้รกิจสามารถเนน้เฉพาะตลาดท่ีมีความเหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการ
ของตวัเองแทนการผลิตเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ทั้งหมด   โดยใชเ้กณฑต่์าง ๆ เช่น 
การตอบสนองในการซ้ือ รูปแบบการใชสิ้นคา้ ความภกัดีในสินคา้ หรือความภกัดีในร้านคา้ ท าให้
นกัการตลาดสามารถพฒันาขอ้มูลลกัษณะ (Profile) ของผูบ้ริโภค ช่วยในการอธิบายถึงวา่ใครคือ
ลูกคา้ และพวกเขามีการตอบสนองต่อองคป์ระกอบต่าง ๆ ของใชสิ้นคา้อุปโภคบริโภคอยา่งไร 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีน ามาศึกษาในการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
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 1.  เพศ  เป็นลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคลท่ีไดรั้บมาแต่ก าเนิด ในประชากรศาสตร์จะ
แบ่งเป็นเพศชาย (Male) และเพศหญิง (Female) ความแตกต่างทางเพศสามารถท าใหบุ้คคลมี
พฤติกรรมท่ีต่างกนัอยา่งมากในเร่ืองต่าง ๆ ทั้งในดา้นความคิด ความสนใจ ค่านิยม ทศันคติ รูปแบบ
การด ารงชีวติ รวมถึงพฤติกรรมในการซ้ือสินคา้และบริการ ซ่ึง Bennett and Cohen (1959 อา้งถึงใน 
ปพิชญา แทนประสาน, 2557) ไดส้รุปเก่ียวกบัธรรมชาติของความแตกต่างระหวา่งเพศชายและ 
เพศหญิงไว ้เช่น เพศชายมีความคิดหนกัแน่นมากกวา่ความคิดของเพศหญิง เพศหญิงคิดคาดการณ์
ล่วงหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเป็นอยูม่ากกวา่เพศชาย 
 2.  อาย ุเป็นลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคลท่ีส าคญัมากในการศึกษาวเิคราะห์ เพราะอายุ
สามารถแสดงถึงวยัวฒิุของบุคคล เป็นเคร่ืองบ่งช้ีความสามารถในการท าความเขา้ใจเน้ือหา ข่าวสาร 
และการรับรู้ต่าง ๆ ไดม้ากนอ้ยต่างกนัจากประสบการณ์ในชีวติท่ีผา่นมาต่างกนั อีกทั้งอายยุงั
สามารถบ่งบอกถึงความสนใจในประเด็นต่าง ๆ ของแต่ละบุคคลได ้เช่น เร่ืองการเมือง ความ
บนัเทิง การสร้างอนาคต เป็นตน้ นอกจากน้ี ความตอ้งการและความสนใจในสินคา้และบริการมกั
ผนัแปรตามอายขุองผูบ้ริโภค สินคา้หรือบริการในกลุ่มหรือชนิดเดียวกนั อาจไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอาจแตกต่างกนัใหมี้ความพึงพอใจท่ีเหมือนกนัได ้
 3.  สถานภาพการสมรส องคก์ารสหประชาชาติไดแ้บ่งประเภทสถานภาพการสมรสไว้
ดงัน้ี (1) โสด (2) สมรส (3) หมา้ยและไม่สมรส (4) หยา่ร้างและไม่สมรสใหม่ (5) สมรสแต่แยกกนั
อยูโ่ดยไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย  โดยสถานภาพสมรสมีส่วนส าคญัต่อการตดัสินใจของบุคคล คนท่ี
โสดจะมีอิสระทางความคิดสามารถตดัสินใจไดเ้ร็วกวา่คนท่ีแต่งงานแลว้ เน่ืองจากไม่มีภาระความ
รับผดิชอบหรือภาระผกูพนัเหมือนกบัคนท่ีแต่งงานแลว้ 
 4.  ระดบัการศึกษา ในท่ีน้ีจะหมายถึงระดบัการศึกษาท่ีไดรั้บจากสถาบนัการศึกษา ส่งผล
ต่อความสามารถในการเลือกรับข่าวสาร และอตัราการรู้หนงัสือ การศึกษานอกจากจะท าใหบุ้คคล 
มีศกัยภาพเพิ่มข้ึนแลว้ ยงัท าใหเ้กิดความแตกต่างทางทศันคติ ค่านิยมและคุณธรรม ความคิดเห็น  
อีกดว้ย และดว้ยความท่ีการศึกษาเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บสาร ท าใหค้นท่ีไดรั้บการศึกษา
ต่างกนั ยคุสมยัต่างกนั ระบบการศึกษาต่างกนั สาขาวชิาต่างกนั เหล่าน้ีมีผลใหค้วามรู้สึกนึกคิด 
อุดมการณ์และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไปอีกดว้ย 
 5.  อาชีพ เป็นชนิดงานท่ีบุคคลท าแลว้น ามาซ่ึงรายไดท่ี้เป็นค่าจา้งหรือผลตอบแทน หรือ 
ผลก าไร เช่น พนกังานของรัฐ พนกังานบริษทัเอกชน คา้ขาย เป็นตน้ คนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมกัมี
แนวคิด อุดมการณ์ ทศันคติ ความเช่ือ ท่ีแตกกนั จึงท าให้ทศันคติและความคิดเห็นในการเลือกใช้
สินคา้และบริการแตกต่างกนัไปดว้ย 
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 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  เป็นการบ่งบอกถึงสถานภาพทางเศรษฐกิจสามารถแสดงถึง
ศกัยภาพในการดูแลตวัเอง บ่งบอกถึงอ านาจการใชจ่้ายในการบริโภค ผูท่ี้มีรายไดสู้งมกัจะมีรสนิยม
แตกต่างจากผูมี้รายไดต้  ่า โดย Bennett and Cohen (1959 อา้งถึงใน ปพิชญา แทนประสาน, 2557) 
รายไดท่ี้ต ่ากวา่มีกระบวนในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการนอ้ยกวา่เพราะทางเลือกท่ีมีอยู่
ค่อนขา้งจ ากดัต่างจากผูท่ี้มีรายไดสู้งมีโอกาสและทางเลือกท่ีมากกวา่ ดงันั้น รายไดจึ้งเป็นปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการบริโภค เป็นเคร่ืองมือก าหนดความตอ้งการของคน ตลอดจนความคิดและ
พฤติกรรมต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค และราคาของสินคา้และบริการจะสัมพนัธ์กบัรายไดข้องผูบ้ริโภค
ดว้ย  
 ทั้งน้ีปัจจยัทางดา้นประชากรนั้นยงัมีลกัษณะอ่ืน ๆ อีก ซ่ึงสามารถน ามาวเิคราะห์เพื่อท า
ความรู้จกักบัการส่ือสารได ้โดยอยูภ่ายใตแ้นวความคิดท่ีวา่ถา้บุคคลมีปัจจยัเหล่านั้นแตกต่างกนั
ความคิดและการกระท าก็มีแนวโนม้ท่ีจะแตกต่างกนัไปดว้ย ซ่ึงแนวความคิดน้ีสามารถน าไปใช้
อธิบายปัจจยัของประชากรดา้นอ่ืน ๆ ได ้ส าหรับการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจตอ้ง
อาศยัองคป์ระกอบต่าง ๆ ทางประชากรศาสตร์เป็นแนวทางในการศึกษา เน่ืองจากปัจจยัแต่ละปัจจยั
ของบุคคลหน่ึงท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ถือเป็นพื้นฐานในการก าหนดให ้
การตดัสินใจแตกต่างกนัได ้
 ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคลหรือประชากรศาสตร์เป็นแนวทางในการศึกษาถึง
ความเป็นไปไดใ้นการก าหนดตลาดเป้าหมายประชากรศาสตร์ และเป็นศาสตร์ท่ีใหค้วามรู้เก่ียวกบั
ขนาด องคป์ระกอบ การกระจาย และการเปล่ียนแปลงของประชากร ซ่ึงประชากรศาสตร์ประกอบ
ไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพท่ีแตกต่างกนั เพราะลกัษณะ
ประชากรกลุ่มต่าง ๆ จะเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความแตกต่างในความจ าเป็น และความตอ้งการใชสิ้นคา้
อุปโภคบริโภคของลูกคา้ 
  

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค   
 พฤติกรรมผู้บริโภค 
 การด าเนินชีวติในปัจจุบนัของมนุษยจ์ะเร่ิมตน้ทุกวนัดว้ยรูปแบบการบริโภค ซ่ึงในทุก ๆ 
วนัจะมีผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งมากมาย ท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจจะตอ้งแข่งขนั
กนัเพื่อใหสิ้นคา้และบริการของตนเป็นท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันั้น เพื่อคน้หาถึงรูปแบบของ
สินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจึงตอ้งมีการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 พฤติกรรม หมายถึงการกระท า หรือการแสดงออกของมนุษยท่ี์เกิดจากส่ิงกระตุน้ภายใน 
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เช่น ความคิด ทศันคติและค่านิยม รวมถึงการแสดงออกท่ีอาจมาจากการผลกระทบของปัจจยั
ภายนอก เช่น วฒันธรรม ท่ีท าใหม้นุษยมี์การแสดงออกหรือการกระท าอยา่งเป็นธรรมชาติแต่มี
อิทธิพลทางการตลาดได ้ (Foxall, 2010) 
 ผูบ้ริโภค หมายถึง บุคคลผูซ่ึ้งมีอ านาจซ้ือและจ่ายเงินเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้และการ
บริการนั้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของตน (Foxall, 2010) 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Customer behavior) จึงมีความหมายถึงการกระท าโดยมนุษย ์
ท่ีแสดงออกอยา่งไม่รู้ตวั เป็นการแสดงออกตามธรรมชาติของมนุษยแ์ต่สามารถส่งอิทธิพลทาง 
การตลาดได ้(Foxall, 2010) บุคคล กลุ่มบุคคลหรือครัวเรือน ซ่ึงซ้ือหรือตอ้งการสินคา้หรือบริการ
เพื่อการบริโภคส่วนตวั หรือพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การซ้ือ และใชบ้ริการสินคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา การศึกษา
พฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงเป็นการศึกษาพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ 
เพื่อใหไ้ดรั้บความพอใจสูงสุดจากงบประมาณท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั (วนัดี รัตนกายแกว้, 2554)  
 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model)  
 เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจ ท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ส าหรับโมเดล
กระบวนการการบริโภคท่ีน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภค มีดงัน้ี 
 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค S-R Model ของ Kotler (2003) ซ่ึงโมเดลน้ีเป็นระบบท่ีเกิดข้ึน
จากส่ิงเร้า หรือส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการ  (Need)  ในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ มี
อิทธิพลท าใหเ้กิดการตอบสนอง (Buyer’s  response) หรือ การตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s   
purchase decision) ประกอบดว้ย 3 ส่วนส าคญั ไดแ้ก่ 
             1.  ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ทั้งภายในและภายนอก นกัการตลาดจะสนใจ เนน้การสร้างส่ิง
กระตุน้ทางการตลาดซ่ึงควบคุมได ้ดงัน้ี  ผลิตภณัฑ ์(Product)  ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Distribution) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และส่ิงกระตุน้อ่ืนท่ีควบคุมไม่ได ้เช่น ดา้น
เศรษฐกิจ ดา้นเทคโนโลย ีดา้นกฎหมาย ดา้นวฒันธรรมประเพณี เป็นตน้ 
             2.  ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) เปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึง
ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ท่ีไดรั้บอิทธิพล
จากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
  2.1  ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจาก 
ปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวทิยา 
  2.2  กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Buyer’s decision process) ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน 
ไดแ้ก่  
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   2.2.1  การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) เกิดข้ึนเม่ือผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหา
หรือความตอ้งการของตนเอง 
   2.2.2  การคน้หาขอ้มูล (Information searching) ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคจะแสวงหา
ขอ้มูลเพื่อตดัสินใจ ในขั้นแรกจะคน้หาขอ้มูลจากแหล่งภายในก่อน เพื่อน ามาใชใ้นการประเมิน
ทางเลือก หากยงัไดข้อ้มูลไม่เพียงพอก็ตอ้งหาขอ้มูลเพิ่มจากแหล่งภายนอก 
   2.2.3  การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) ผูบ้ริโภคจะน าขอ้มูลท่ี
ไดร้วบรวมไวม้าจดัเป็นหมวดหมู่และวเิคราะห์ขอ้ดี ขอ้เสีย ทั้งในลกัษณะการเปรียบเทียบหา
ทางเลือกและความคุม้ค่ามากท่ีสุด 
   2.2.4  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) หลงัการประเมิน ผูป้ระเมินจะทราบ
ขอ้ดี ขอ้เสีย หลงัจากนั้นบุคคลจะตอ้งตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการแกปั้ญหามกัใช้
ประสบการณ์ในอดีตเป็นเกณฑ ์ทั้งประสบการณ์ของตนเองและผูอ่ื้น 
   2.2.5  พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase behavior) เป็นขั้นสุดทา้ย
หลงัจากการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะน าผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือนั้นมาใช ้และในขณะเดียวกนัก็จะท าการประเมิน
ผลิตภณัฑน์ั้นไปดว้ย ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการ
ต่อเน่ือง ไม่ไดห้ยดุตรงท่ีการซ้ือ    
         3.  การตอบสนอง (Buyer’s response) การตอบสนองหรือการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อหรือ 
ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ไดแ้ก่การตดัสินใจดา้นผลิตภณัฑ ์(Product decision)  
การตดัสินใจดา้นร้านคา้ (Store decision) การตดัสินใจเก่ียวกบัวธีิการซ้ือ (Method of purchase 
decision) 
 4.  โมเดลของ Blackwell Miniard and Engel (2006) น าเสนอวา่กระบวนการการบริโภค
ประกอบดว้ย 6 ขั้นตอน คือ 
 การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need recognition) เป็นสภาวะท่ีเกิดจากความแตกต่าง
ระหวา่งสภาพท่ีผูบ้ริโภคปรารถนาใหเ้ป็นกบัสภาพท่ีเป็นอยูจ่ริง โดยความแตกต่างน้ีมีระดบัมาก
พอท่ีจะท าใหเ้กิดการตระหนกัถึงปัญหา และเกิดความตอ้งการท่ีจะไดสิ้นคา้หรือบริการหน่ึง ๆ มา
เพื่อแกปั้ญหานั้น 
 การคน้หาขอ้มูลหลงัจากตระหนกัถึงความตอ้งการ (Search) ผูบ้ริโภคจะเร่ิมคน้หาขอ้มูล
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตอ้งการ เช่น ขอ้มูลทางเลือกเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ 
สถานท่ีจ าหน่าย เกณฑท่ี์ควรใชใ้นการประเมินทางเลือก โดยการคน้หาขอ้มูลน้ีอาจเร่ิมจากการ
คน้หาขอ้มูลจากภายใน หรือความทรงจ าของตนเอง 
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 การประเมินทางเลือก (Alternative evaluation) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคประเมินทางเลือก
ท่ีมีอยู ่เพื่อตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุด การประเมินน้ีกระท าโดยอาศยัเกณฑต่์าง ๆ เพื่อ
น าไปสู่การตดัสินใจขั้นสุดทา้ยต่อไป 
 การซ้ือ (Purchase) ขั้นตอนน้ีเป็นการลงมือซ้ือผลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการ โดยจะพิจารณา
ถึงสถานท่ีท่ีจะซ้ือและวธีิการซ้ือ เช่น ซ้ือจากหา้งสรรพสินคา้ ซ้ือผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ซ้ือโดย
ช าระดว้ยบตัรเครดิต หรือซ้ือโดยการผอ่นช าระ เป็นตน้ 
 การบริโภค (Consumption) เป็นขั้นตอนการใชสิ้นคา้หรือบริการท่ีไดม้า โดยอาจเกิดข้ึน
ทนัทีภายหลงัการซ้ือ หรือเกิดในระยะต่อมาก็ได ้ลกัษณะการบริโภคสินคา้ของผูบ้ริโภคแต่ละคน
อาจแตกต่างกนัไป และสามารถส่งผลต่อความรู้สึกพึงพอใจต่อสินคา้ 
 การประเมินหลงัการบริโภค (Post-consumption evaluation) หลงัการบริโภค ผูบ้ริโภค
อาจเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจก็ได ้ซ่ึงจะน าไปสู่พฤติกรรมอ่ืนต่อไป เช่น การซ้ือซ ้ า ความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ การแนะน าใหผู้อ่ื้นใช ้การร้องเรียนจากความไม่พึงพอใจผลิตภณัฑ์ 
 5.  โมเดลของ Schiffman and Kanuk (2007) เป็นแบบจ าลองท่ีไดรั้บการพฒันาข้ึนจาก
แนวคิดวา่การบริโภคประกอบดว้ยขั้นตอนท่ีส าคญั 3 ขั้นตอน ดงัน้ี  
 ขั้นปัจจยัน าเขา้ (Input stage) เป็นขั้นท่ีปัจจยัภายนอกมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค ปัจจยัภายนอกดงักล่าว ไดแ้ก่ การด าเนินการขององคก์รธุรกิจ และปัจจยัดา้น
สังคมวฒันธรรม การด าเนินการขององคก์ารธุรกิจเป็นความพยายามท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคไดต้ระหนกั
ถึงความตอ้งการของตน โดยผา่นหลกัการท่ีเรียกวา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix: 4P) 
ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริม 
การขาย (Promotion) ส่วนปัจจยัดา้นสังคมวฒันธรรม คือ ปัจจยัท่ีแวดลอ้มตวัผูบ้ริโภคและมี
อิทธิพลในการหล่อหลอมพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง ชั้นทางสังคม 
และวฒันธรรม ปัจจยัภายนอกทั้งสองประการมีอิทธิพลร่วมกนัต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค ไม่วา่จะเป็นสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือ สถานท่ีท่ีจะซ้ือ และวธีิการบริโภค 
 ขั้นกระบวนการ (Process stage) เป็นขั้นท่ีแสดงถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค โดยปัจจยัดา้นจิตวิทยาซ่ึงไดแ้ก่ การรับรู้ การเรียนรู้ ความตอ้งการและแรงจูงใจ 
บุคลิกภาพ ทศันคติ ค่านิยม และวถีิชีวติของผูบ้ริโภค จะมีอิทธิพลต่อการตระหนกัถึงความตอ้งการ 
การคน้หาขอ้มูลก่อนการซ้ือ และการประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือของผูบ้ริโภค นอกจากนั้น 
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการประเมินหลงัการบริโภค ก็จะมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นจิตวทิยาของ
ผูบ้ริโภคดว้ย 
  ขั้นผลลพัธ์ (Output stage) เป็นขั้นสุดทา้ยของกระบวนการซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ  
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การใช ้การก าจดัส่วนท่ีเหลือ และการประเมินหลงัการบริโภค ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริโภค
อาจจะเป็นความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจะถูกจดจ าไว้
เป็นประสบการณ์ในการบริโภค และส่งผลต่อปัจจยัดา้นจิตวทิยาของผูบ้ริโภคในระยะต่อไป 
 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค  (Decision making process) 
 ในขั้นตอนของการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้นมีความสลบัซบัซอ้น  เกิดข้ึนจาก
ผลกระทบของปัจจยัตวัแปรต่าง ๆ หลายประการ  มีนกัวิชาการหลายท่านไดอ้ธิบายกระบวนการ
โดยการสร้างเป็นแบบจ าลองข้ึน เพื่อให้เขา้ใจง่าย  ซ่ึงในท่ีน้ีจะขอยกมาเป็นตวัอยา่งดงัน้ี 

1. แบบจ าลองกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  โดย Assael (1998) 
 
         การตอบสนองกลบั (Feedback) 
 
 
ส่ิงเร้า/ แรงกระตุน้       กระบวนการคน้หาขอ้มูล         ผูบ้ริโภค         การตดัสินใจ          ผลตอบรับ 
     (Stimuli)               (Information processing)   (The consumer)   (Decision making)  (Response) 
 
ภาพท่ี 2-1  แบบจ าลองกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค   
 
 การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเร่ิมตน้จากไดรั้บแรงกระตุน้จากขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บรู้มา 
เม่ือรับรู้แลว้เกิดความสนใจจึงเขา้สู่กระบวนการคน้หาขอ้มูล ซ่ึงจะไดม้าจากโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์  เพื่อน  ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์มาก่อนและน ามาวเิคราะห์ตีความหมาย  ผา่นเขา้สู่
กระบวนการความคิดของผูบ้ริโภคซ่ึงเกิดจากตวัแปรต่าง ๆ เช่น การรับรู้ การเรียนรู้ ทศันคติและ
ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บร่วมดว้ยกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  อาย ุอาชีพ  รายได ้การศึกษา  
การด าเนินชีวติและ บุคลิกภาพ หลงัจากนั้นผูบ้ริโภคก็จะท าการตดัสินใจท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงเร้าวา่
จะท าอยา่งไร  เช่น จะเลือกซ้ือสินคา้ตราไหน ซ้ือท่ีไหน จ านวนเท่าไร เม่ือไดต้ดัสินใจซ้ือมาใชแ้ลว้
ก็จะเกิดผลตอบรับวา่สินคา้นั้นดีหรือไม่ดี  ตรงตามท่ีไดค้าดหวงัหรือไม่ ซ่ึงผลตอบรับน้ีจะเป็น
ปฏิกิริยาตอบกลบัมายงัผูบ้ริโภคท าใหเ้กิดเป็นทศันคติหลงัการซ้ือใช ้
 2.  แบบจ าลองกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  โดย  Hawkins et al. (2001)  
ความเก่ียวพนัและรูปแบบพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ (Involvement and types of decision making) 
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การซ้ือสินคา้ท่ีใชค้วามพยายามในการซ้ือนอ้ย            การซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งใชค้วามพยายามในการซ้ือสูง 
(Low-involvement purchase)                                                                      (High-involvement purchase) 
 
       การตดัสินใจอยา่งง่าย                      การตดัสินใจแบบจ ากดัขอบเขต                  การตดัสินใจอยา่งเตม็รูปแบบ 
(Nominal decision making)              (Limited decision making)                         (Extended decision making) 
 
        การรับรู้ปัญหา                                             การรับรู้ปัญหา                                            การรับรู้ปัญหา        
(Problem recognition)                                       (Problem recognition)                                (Problem recognition)                                                                              
         การเลือกรับรู้                                                      ทัว่ไป                                                            ทัว่ไป 
         (Selective)                                                        (Generic)                                                       (Generic) 
 
       การคน้หาขอ้มูล                             การคน้หาขอ้มูล                                         การคน้หาขอ้มูล    
(Information search)                                            (Information search)                                 (Information search)                                                                                                                                                     
   ขอ้มูลภายในบางประการ                              ขอ้มูลภายใน (Internal)                                  ขอ้มูลภายใน(Internal) 
   (Limited internal)                          ขอ้มูลภายนอกบางประการ (Limited external)       ขอ้มูลภายนอก (External) 
 
                                                                         การประเมินทางเลือก                                  การประเมินทางเลือก      
                                                                         (Alternative evaluation)                              (Alternative evaluation)                                                                                                                                                  
                                                                 2-3 คุณสมบติั (Few attributes)            หลายคุณสมบติั (Many attributes)         
                                                                 กฎในการตดัสินใจแบบง่าย               กฎในการตดัสินใจแบบซบัซอ้น 
                                                                     (Simple decision rules)                                  (Many alternatives) 
                                                         ประเมินทางเลือกไม่ก่ีทาง                                ประเมินทางเลือกหลาย ๆ ทาง 
                                                                      (Few alternatives)                                           (Many alternatives) 
 
การตดัสินใจซ้ือ (Purchase)                   การตดัสินใจซ้ือ (Purchase)                             การตดัสินใจซ้ือ (Purchase) 
   
ประเมินผลหลงัการซ้ือ                           ประเมินผลหลงัการซ้ือ                                         ประเมินผลหลงัการซ้ือ 
(Post purchase)                                          (Post purchase)                                                 (Post purchase)                                                                                                                                              
ความสบายใจ (No dissonance)          ความสบายใจ (No dissonance)                  ความไม่สบายใจ (Dissonance)    
ประเมินผลบา้งเลก็นอ้ย                        ประเมินผลบางประการ                                       ประเมินผลอยา่งซบัซอ้น 
(Very limited evaluation)                (Limited evaluation)                                            (Complex evaluation)       

 
ภาพท่ี 2-2  ความเก่ียวพนัและรูปแบบพฤติกรรมการตดัสินใจ  
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 การตดัสินใจอยา่งง่าย  (Nominal decision making)  เป็นการตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีไม่ตอ้ง
ใชค้วามคิดมากนกั  เป็นสินคา้ท่ีไม่ตอ้งหาขอ้มูลมากมาย  อาจหาจากความทรงจ าท่ีมีอยูใ่นสมอง  
เป็นสินคา้ท่ีราคาไม่สูงมากนกั  และก็อาจไม่ส่งผลกระทบอะไรในดา้นภาพพจน์  เช่น ขนมขบเค้ียว 
แปรงสีฟัน ดินสอ  การซ้ือเกิดจากความภกัดีในตราสินคา้ หรือเป็นการซ้ือซ ้ าก็ได ้

 การตดัสินใจแบบจ ากดัขอบเขต  (Limited decision making)  เก่ียวพนักบัขอ้มูลภายในท่ี
มีอยูใ่นสมองของผูบ้ริโภค  และหาขอ้มูลภายนอกเพิ่มเติมบา้ง  หาทางเลือกไว ้2-3 ทางเลือก 
เพื่อน ามาใชใ้นการตดัสินใจ  ไม่ตอ้งใชค้วามสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจ  พิจารณาคุณสมบติัสัก 
2-3 ประการ ก็เพียงพอ  และมีการประเมินผลหลงัการซ้ือใชบ้า้งเล็กนอ้ยเท่านั้น  การตดัสินใจแบบ
น้ีอยูร่ะหวา่งกลางระหวา่งการตดัสินใจอยา่งง่ายกบัการตดัสินใจอยา่งมาก เช่น  ถา้เราเขา้ไปใน
ร้านคา้แลว้หยบิกาแฟข้ึนมา 2 กล่อง  เปรียบเทียบกนั โดยดูจากปริมาณและราคา ถา้ปริมาณเท่ากนั  
เราตดัสินใจเลือกราคาท่ีถูกกวา่ 

 การตดัสินใจอยา่งเตม็รูปแบบ  (Extended decision making) เก่ียวพนักบัการหาขอ้มูล
จากภายในและขอ้มูลจากภายนอกอยา่งกวา้งขวาง  จะมีการประเมินทางเลือกจากหลาย ๆ ทาง  
และจะมีการประเมินผลหลงัการซ้ือใชอ้ยา่งมีนยัส าคญั  การตดัสินใจท่ีตอ้งใชค้วามคิดและขอ้มูล 
ท่ีมกัจะเกิดข้ึนกบัสินคา้ท่ีมีราคาแพง หรือมีความเส่ียงสูง หรือ  สินคา้ท่ีไม่คุน้เคยมาก่อน  ดงันั้น 
ในแต่ละขั้นตอนของการตดัสินใจซ้ือตอ้งท าอยา่งเขม้งวด 
 รูปแบบของกระบวนการตดัสินใจทั้งสามแบบ มีลกัษณะขั้นตอนท่ีใกลเ้คียง หรือ
เหมือนกนัแตกต่างกนัตรงท่ี  การตดัสินใจอยา่งง่าย  ไม่ตอ้งมีการประเมินทางเลือก สามารถ
ตดัสินใจซ้ือไดท้นัทีเลย  ส่วนอ่ืน ๆ ของกระบวนการนั้นจะแตกต่างกนัท่ีความพยายามในการซ้ือมี
ระดบัต่างกนั   
 โดยสรุปกระบวนการตดัสินใจซ้ืออยา่งเตม็รูปแบบมี 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  การรับรู้ปัญหา  (Problem recognition)  ผูบ้ริโภคจะรับรู้ปัญหาไดเ้กิดจากการเห็น
สภาพความแตกต่างระหวา่งสภาพในปัจจุบนักบัสภาพในความปรารถนา  หากมีแรงกระตุน้มากพอ
ใหผู้บ้ริโภคพยายามท่ีจะไปอยูใ่นสภาพแห่งความปรารถนาแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะด้ินรนหาทางแกไ้ข  
เช่น เม่ือเกิดเป็นสิว ท าใหห้นา้ดูไม่เรียบ ผวิไม่เนียน  คนพบเห็นก็รู้สึกไม่ชวนมอง  จึงปรารถนาจะ
ท าใหห้นา้เนียน เรียบ ไร้ปุ่มสิว  ปัญหาคือเป็นสิว ท าใหต้อ้งหาวธีิการรักษาใหห้าย  นกัการตลาด
หรือนกัโฆษณาจึงตอ้งพยายามช้ีจุดปัญหาใหผู้บ้ริโภคเห็น  เช่น  โฆษณาโลชัน่ของกิฟฟารีน  เรียก
แม่วา่ยาย  แสดงใหเ้ห็นวา่ปัญหาเกิดจากการไม่ค่อยดูแลบ ารุง ท าใหผ้วิเห่ียวกวา่วยัอนัควรเป็น 
 2.  การคน้หาขอ้มูล  (Information search)  หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคไดแ้รงกระตุน้ท าให้รับรู้
ถึงปัญหาแลว้ ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคก็จะแสวงหาขอ้มูลเพื่อน าไปใชใ้นการตดัสินใจโดยจะคน้หาขอ้มูล
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จากแหล่งภายในก่อน  (Internal search)  และหากขอ้มูลมีไม่เพียงพอก็จะหาจากแหล่งขอ้มูล
ภายนอก (External search) 
 ขอ้มูลภายนอก (External search) เป็นขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคคน้ควา้หาจากแหล่งอ่ืน ๆ 
ภายนอกท่ีไม่ไดม้าจากความทรงจ า  เช่น 
  2.1   จากตวับุคคล  เช่น  เพื่อน  สมาชิกในครอบครัว  ท่ีอาจเคยใชสิ้นคา้หรือไดข้อ้มูล
ข่าวสารมาบา้ง  หรืออาจสอบถามจากพนกังานขาย  ซ่ึงมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้ท่ีขายโดยผา่นการ
ฝึกอบรมมา 
  2.2   จากโฆษณา  เช่น ในช่วงหนา้ร้อน  ตอ้งการซ้ือแอร์ติดบา้นสักตวั ก็ดูโฆษณาจาก
ส่ือต่าง ๆ ท่ีเจา้ของผลิตภณัฑ์ไดล้งไว ้
  2.3   จากแหล่งขอ้มูลทัว่ไป  เช่นจากในหนงัสือ  นิตยสาร  อินเตอร์เน็ต 
  2.4   การหาขอ้มูล ณ จุดขาย หรือ สถานท่ีจ าหน่ายสินคา้  เช่น ในหา้งสรรพสินคา้  
หากมีความตอ้งการซ้ือโทรทศัน์สักเคร่ือง ก็แวะไปท่ีแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า  พิจารณาดูวา่แต่ละยีห่อ้
มีความแตกต่างกนัอยา่งไร  สีสัน ขนาด ราคา รูปลกัษณะ  เป็นตน้ 
 3.  การประเมินทางเลือก  (Alternative evaluation) เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลต่าง ๆ 
เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์สนใจแลว้ ก็จะท าการประเมินวา่  สินคา้ยีห่อ้ใดดีกวา่กนั  โดยจะค านึงถึง
ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บและตอบสนองความพึงพอใจได ้ ดงันั้น ผลิตภณัฑต์อ้งสามารถช้ีใหเ้ห็น
จุดเด่นท่ีชดัเจน  ตรงใจ  เพื่อผูบ้ริโภคจะไดน้ าไปใชใ้นการตดัสินใจซ้ือ  เช่น  ผูบ้ริโภคในยคุ
เศรษฐกิจบีบรัดตวั  ตอ้งการจะใชเ้งินแบบประหยดัท่ีสุด แต่ก็ยงัคงอยากไดรั้บความสะดวกสบาย
เหมือนเดิม  ก๊าช NGV จึงออกโฆษณาเพื่อช้ีใหผู้บ้ริโภคเห็นวา่ หากเปล่ียนมาใช ้ จะตอ้งจ่ายเงินเติม
ก๊าชแค่ 100-200 บาทต่อคร้ัง เท่านั้น  ประหยดักวา่ใชน้ ้ามนัและยงัไดรั้บความสะดวกสบาย คือ 
สามารถขบัรถไปท างานไดเ้หมือนเดิม ไม่ตอ้งไปพึ่งรถบริการสาธารณะ 
 4.  การตดัสินใจซ้ือ  (Purchase)  เป็นขั้นท่ีผูบ้ริโภคไดล้งความเห็นวา่จะจ่ายเงินเพื่อใหไ้ด้
ผลิตภณัฑท่ี์คิดวา่ดีท่ีสุดส าหรับเขา  บางคร้ังแมว้า่ผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจซ้ือแลว้ก็ตาม  แต่อาจมีปัจจยั
บางอยา่งเขา้มากระทบท าใหเ้กิดการล่าชา้ ลงัเล  เช่น  กลวัวา่จ่ายเงินไปแลว้ จะมีเงินเหลือใชไ้ม่พอ
ถึงส้ินเดือน  ไม่แน่ใจวา่ผลิตภณัฑจ์ะดีจริงเหมือนท่ีไดโ้ฆษณาไวห้รือไม่  เพื่อนหรือคนใกลชิ้
แนะน าใหล้องทบทวนอีกทีก่อน  ดงันั้นโฆษณาควรหาวธีิในการโฆษณาเพื่อเร่งใหเ้กิดการตดัสินใจ
ซ้ือเร็วข้ึน 
 5.  การประเมินผลหลงัการซ้ือ  (Post purchase)  เป็นขั้นตอนสุดทา้ยหลงัจากท่ีผูบ้ริโภค
ไดซ้ื้อสินคา้แลว้น ามาใช ้ หากผลท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงั  จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ  
และมีทศันคติท่ีดี  มีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาซ้ือซ ้ าอีก  แต่หากผลท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามความคาดหวงั  
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ก็จะเกิดความไม่พอใจ และเกิดพฤติกรรมต่าง ๆ ตามมาหลายประการ เช่น  ผูบ้ริโภคหยุดการใช้
สินคา้หลงัจากการใชค้ร้ังแรก  ถา้ความตอ้งการหยดุลง  หรือ อาจเก็บความไม่พอใจไว ้ จนกระทัง่
เกิดการซ้ือคร้ังต่อไป  อนัเน่ืองมาจากสินคา้มีเง่ือนไขพิเศษท่ีดึงดูดใจ เช่น  ราคาถูก  ผูบ้ริโภคจะ
สอบถามวธีิการแกไ้ขจากพนกังานขาย  หรือปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญเพิ่ม เพราะอาจใชไ้ม่ถูกวธีิท าให้
ไดผ้ลไม่น่าพอใจ 
 พื้นฐานความรู้เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคขา้งตน้ ท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารของผูโ้ดยสารซ่ึงหลงัจากมีการวดัแต่ละตวัแปรหรือองคป์ระกอบต่าง ๆ 
ไปทดสอบกบัขอ้มูลเชิงประจกัษแ์ลว้ จะช่วยใหอ้งคก์รธุรกิจสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นการ
ก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดในการใหบ้ริการ เพื่อท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ อนัเป็นปัจจยัสนบัสนุนใหส้ามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้และกิจการมีผลการด าเนินงาน
ท่ีดีข้ึนในระยะยาว   
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ จึงสรุปไดว้า่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Customer behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและใชบ้ริการ
สินคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา ดงันั้นการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค
จึงเป็นการศึกษาพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ เพื่อใหไ้ดรั้บ 
ความพอใจสูงสุดจากงบประมาณท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั โดยพิจารณาจากพฤติกรรมของบุคคลท่ี
แสดงออกในการซ้ือสินคา้และบริการท่ีมี 2 ลกัษณะ คือพฤติกรรมการซ้ืออยา่งมีเหตุผล 
โดยพิจารณาทางเลือกต่าง ๆ ท่ีเป็นไปไดอ้ยา่งรอบคอบ น าไปสู่การตดัสินใจซ้ือท่ีมีเหตุผลในท่ีสุด 
และพฤติกรรมการซ้ือท่ีเกิดจากอารมณ์ เน่ืองจากความแตกต่างระหวา่งสินคา้และตราสินคา้ 
ส่วนใหญ่เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดท้  าใหต้ดัสินใจซ้ือจากอารมณ์ ความรู้นึกนึกคิดในขณะนั้นแทน  
ซ่ึงในการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้นจะใชโ้มเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior 
model) ศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือบริการของผูบ้ริโภค ใน 5 ขั้นตอน  
คือ  (1) การรับรู้ปัญหา  (Problem recognition)  (2) การคน้หาขอ้มูล  (Information search)  
(3) การประเมินทางเลือก (Alternative evaluation)  (4) การตดัสินใจซ้ือ  (Purchase)   
(5) การประเมินผลหลงัการซ้ือ (Post purchase)   
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ในการผลิตสินคา้ มกัจะใชส่้วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s ท่ี
ประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Distribution) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยไม่ไดน้ าเอาปัจจยัความตอ้งการของ
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ลูกคา้และเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้งมากนกั จึงมีการพฒันาส่วนประสมการตลาดบริการข้ึนมาใหม่ เป็น
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 8P’s ท่ีมีจุดประสงคเ์พื่อใหเ้หมาะสมส าหรับ
ธุรกิจบริการ โดยน าเอาความคิดทางการส่ือสารการตลาด (IMC) มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภคสมยัใหม่ท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก ท าใหไ้ม่สามารถใชก้ารแบ่ง
ส่วนการตลาด (Segmentation) แบบเดิม ๆ ไดอี้ก  นอกจากน้ีการท าธุรกิจในปัจจุบนัตอ้งเนน้สร้าง
ก าไรสูงสุดบนความพอใจของผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นการท าธุรกิจระยะยาว (Long-term business) ดงันั้น 
ตอ้งน าเอาหลกั 8P’s ของการบริหารส าหรับธุรกิจการบริการแบบบูรณาการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการ
ตดัสินใจของผูป้ระกอบการในการใหบ้ริการ (Lovelock & Wright, 2002) ประกอบไปดว้ย  
 1.   ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) เป็นการเสนอขายบริการเพื่อสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ โดยลูกคา้รู้สึกถึงอรรถประโยชน์ (Utility) และความมีคุณค่า 
(Value) สร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้และสามารถแข่งกบัคู่แข่งขนัได ้ในการใชก้ลยทุธ์ดา้นน้ี
ตอ้งค านึงดว้ยวา่ Product concept สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้  Product 
attribute มีลกัษณะอะไรท่ีส าคญั Product feature เม่ือน าเอาสินคา้ไปเรียบเทียบกบัคู่แข่งแลว้มีความ
แตกต่างและโดดเด่นกวา่ Product benefit สินคา้ใหป้ระโยชน์อะไรกบัลูกคา้ การปฏิบติัตามค าให้
สัญญากบัลูกคา้ 
 2.   ดา้นราคา (Price) หมายถึงคุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงินเป็นตน้ทุนของผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าผลิตภณัฑก์บัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาจึงจะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงในดา้น
ราคาของการบริการขนส่งมกัคิดตามระยะทาง วตัถุประสงคก์ารเดินทาง ดงันั้น ในการใชก้ลยทุธ์
ดา้นน้ีตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของผูบ้ริโภค โดยตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคยอมรับในคุณค่าของ
ผลิตภณัฑสู์งกวา่ราคาของผลิตภณัฑ ์ตน้ทุนสินคา้ ค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง การแข่งขนัและอ่ืน ๆ  
กลยทุธ์ส าคญัในการก าหนดราคาจะตั้งราคาสูงหรือราคาต ่า หลกัส าคญัท่ีจะตอ้งพิจารณา 
มีรายละเอียดดงัน้ี 
  2.1  ตั้งราคาตามคู่แข่ง หากการบริการนั้นไม่ไดมี้ความแตกต่างจากสินคา้ประเภท 
เดียวกนัทั้งในดา้นคุณภาพ รูปแบบ และลกัษณะการใหบ้ริการ การตั้งราคาสูงหรือราคาต ่าอาจไม่มี
ผลต่อการตลาดเพราะสินคา้ไม่ไดมี้ความโดดเด่นแตกต่างไปจากคู่แข่งหรือสร้างความแตกต่างได้
ยาก การก าหนด ราคาสินคา้จึงตอ้งตั้งราคาตามคู่แข่ง การตดัสินใจซ้ือใหข้ึ้นอยูก่บัความพอใจของ
ลูกคา้  
  2.2  ตั้งราคานอ้ยกวา่หรือใกลเ้คียงกบัคู่แข่ง ในกรณีท่ีเป็นการใหบ้ริการประเภท
เดียวกนัในทอ้งตลาดเพื่อดึงความสนใจของลูกคา้ท าใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้จากราคาท่ีถูกกวา่ 
ส่วนผลก าไรท่ีไดจ้ะเนน้รับท่ีปริมาณการขาย  
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  2.3 ตั้งราคาสูงกวา่ การตั้งราคาใหสู้งกวา่บริการประเภทเดียวกนัท่ีมีอยูใ่นทอ้งตลาด 
สามารถท าไดห้ากการบริการนั้นมีขอ้แตกต่างและโดดเด่นมากกวา่คู่แข่ง 
 3.  ดา้นการจ าหน่าย (Place) การใหบ้ริการดา้นการขนส่งจะเป็นการใหบ้ริการโดยตรง
กบัผูรั้บบริการโดยผา่นช่องทางผูใ้หบ้ริการโดยตรงหรือตวัแทนผูใ้หบ้ริการ จึงตอ้งมีการวาง
หลกัการของการบริการก่อน เช่น การใหบ้ริการผา่นโทรศพัท ์อินเทอร์เน็ต ท่ีจะช่วยลดช่องวา่งใน
การติดต่อประสานงานกบัผูบ้ริโภคได ้เพราะผูบ้ริโภคคาดหวงัถึงการใหบ้ริการตามก าหนดและตรง
เวลา 
 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  การน ากลยทุธ์น้ีมาใชจุ้ดประสงคก์็เพื่อ
กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการสินคา้ในช่วงเวลานั้น สร้างแรงจูงใจใหลู้กคา้ซ้ือบริการ โดยการ
เสนอผลประโยชน์ใหก้บัลูกคา้เป็นคร้ังคราวอาทิเช่นการจดัโปรโมชัน่ ลด แลก แจก แถม หรือ
เลือกใชว้ธีิอ่ืนท่ีมีอยูห่ลายรูปแบบส่ิงส าคญัคือตอ้งน ามาใชใ้หเ้หมาะกบัการใหบ้ริการ 
 5.  ดา้นกระบวนการ (Process) กระบวนการส่งมอบริการตอ้งท าใหเ้กิดประสิทธิภาพ
สูงสุด ตั้งแต่ล าดบัการคิดการบริการในระบบงานต่าง ๆ ซ่ึงหากกระบวนการใดมีความผดิพลาด เกิด
ความล่าชา้ สามารถสร้างความไม่พอใจแกลู้กคา้ได ้เช่น การเขา้แถวรอ ถึงแมว้า่พนกังานจะดูแล
ลูกคา้เป็นอยา่งดีก็ไม่สามารถแกปั้ญหาความไม่พอใจของลูกคา้ไดท้ั้งหมด กระบวนการในการ
ใหบ้ริการน้ี ครอบคลุมถึงนโยบายการใหบ้ริการ อ านาจการตดัสินใจของพนกังานท่ีมีส่วนร่วมใน
กระบวนการใหบ้ริการดว้ย 
 6.  ดา้นบุคลากร (People)  บทบาทของบุคลากรกรในการใหบ้ริการ นอกจากท าหนา้ท่ี
ผลิตการบริการแลว้ยงัตอ้งท าหนา้ท่ีในการขายบริการไปพร้อม ๆ กนัดว้ย เพื่อสร้าง สัมพนัธภาพ
ระยะยาวกบัลูกคา้  และระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนัดว้ย  คุณภาพการบริการของลูกคา้รายหน่ึงอาจมีผล 
มาจากลูกคา้รายอ่ืนท่ีน านะมา เป็นตน้  
 7.  ดา้นลกัษณะทางการภาพ (Physical evidence) ลกัษณะของอาคาร ท าเลท่ีตั้ง พาหนะ 
การตกแต่งภายใน อุปกรณ์ สมาชิก วสัดุทางการพิมพ ์และบริการอ่ืน ๆ ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้และ
ปรากฏต่อสายตาลูกคา้ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีตอ้งมีผลต่อการสร้างความประทบัใจของลูกคา้  
 8.  ผลิตภาพ (Productivity)  การเพิ่มประสิทธิภาพการท างานใหไ้ดผ้ลดี จ  าให้องคก์ร
สามารถลดตน้ทุนการผลิตได ้และการปรับปรุงคุณภาพการบริการจะสามารถสร้างความแตกต่าง
กบัคู่แข่งและสร้างความภกัดีต่อการใชบ้ริการได ้ 
 ส่วนประสมทางการตลาดท่ีเฉพาะเจาะจง  เม่ือน าไปใชก้บัธุรกิจหน่ึง ๆ ก็ตอ้งมีการ
ปรับเปล่ียนตามสถานการณ์ เช่น ตามปริมาณอุปสงค ์ระยะเวลาท่ีเสนอบริการหน่ึง ๆ ออกไป  
การน าเอาหลกัการของ 8P’s มาใช ้ในแต่ละดา้นมีความส าคญัไม่นอ้ยไปกวา่กนั เพราะปัจจยัทั้ง  
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8 ดา้น จะเก่ียวขอ้งกนัและกนั ส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นตวักระตุน้ทางการตลาดในการสร้าง
ความตอ้งการซ้ือบริการเพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 จากแนวคิดขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service marketing mix) 
หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ส่วน
ประสมทางการตลาดจะมีการเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ทางดา้นการตลาดในอนาคต และเป็น
ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นและใชเ้ป็นเกณฑใ์นการพิจารณาและตดัสินใจซ้ือบริการได ้
 

การตลาดขนส่งผู้โดยสาร 
 Bowerson, Calabro, and Wagenheiti (1981) ไดใ้หค้วามหมายของการตลาดขนส่ง
ผูโ้ดยสาร ไวว้า่เป็นกระบวนการจดัหาผลิตผลหรือบริการขนส่งผูโ้ดยสารท่ีเหมาะสม (Right 
product) เพื่อจ าหน่ายในสถานท่ีท่ีเหมาะสม (Right place) ในอตัราค่าโดยสารท่ีเหมาะสม (Right 
price) และมีการส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม (Right promotion)  
 การวเิคราะห์ตลาดขนส่งผู้โดยสาร (Passenger transport market analysis) 
 ในการใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารตอ้งทราบถึงลกัษณะพิเศษของบริการขนส่งผูโ้ดยสาร
วา่มีความแตกต่างจากสินคา้หรือบริการประเภทอ่ืนอยา่งไร เพื่อจะไดช่้วยใหก้ารวิเคราะห์ตลาด
ขนส่งผูโ้ดยสารเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถใชส่้วนประสมทางการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม ซ่ึง
ลกัษณะเฉพาะของการขนส่งผูโ้ดยสาร ประชด ไกรเนตร (2541)  ไดส้รุปไดด้งัน้ี 

1. การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีไม่มีตวัตน (Intangibility) หมายถึง การใหบ้ริการ 
ขนส่งเป็นส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้ไม่มีตวัตนให้เห็น แมจ้ะมียานพาหนะเขา้
มาเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ แต่ไม่มีการเปล่ียนเจา้ของในยานพาหนะ ผูโ้ดยสารหรือนกัท่องเท่ียวมี
สิทธิเพียงแต่ใชใ้นการเคล่ือนยา้ยเป็นการชัว่คราวเท่านั้น 

2.  การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability)  
หมายความวา่ การขนส่งแต่ละคร้ังเป็นจ านวนมากในเวลาเดียวกนั จะแบ่งบริการออกจากกนัไม่ได ้

3.  การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัในการใหบ้ริการแต่ละคร้ัง  
(Heterogeneity) 

4.  การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีมีลกัษณะเสียง่าย (Perishability) เป็นบริการท่ี 
ไม่สามารถเก็บรักษาไว ้บริการท่ีขายไม่ไดก้็ตอ้งเสียไป 

5.  การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีมีอุปสงคข้ึ์นลงไม่แน่นอน (Fluctuation demand)  
เช่น ช่วงฤดูกาล High season, Green season เป็นตน้  

6. การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีตอ้งใชแ้รงงานมาก (Labour intensive) 



21 

7. การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของรัฐบาล (Under  
government control) 
 กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีน ามาใชจ้ะมุ่งไปท่ีการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  
(Customer focused) โดยมุ่งใหบ้ริการเพื่อเสริมความสามารถในการแข่งขนัใหลู้กคา้ โดยคุณภาพ 
การบริการ (Service quality) ข้ึนอยูก่บั ความถ่ีบริการ (Frequency of services) ความรวดเร็วบริการ 
(Speed of services) เวลาเดินทางของสินคา้ (Transit time) ความเช่ือถือได ้(Reliability of services)  
(ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุพนัธ์ ไชยมัน่คง, 2551) 
 ในการวเิคราะห์ตลาดขนส่งจะตอ้งพิจารณาปัจจยั ดงัน้ี 

1. สภาพเศรษฐกิจ โดยเฉพาะอ านาจในการซ้ือของลูกคา้ ซ่ึงอ านาจในการซ้ือข้ึนอยูก่บั 
รายไดใ้นปัจจุบนัเป็นส าคญั สภาพเศรษฐกิจท่ีน ามามาพิจารณา ดงัน้ี 
  1.1  อตัราความเจริญเติบโตของระดบัรายไดท่ี้แทจ้ริงลดลงเน่ือง จากภาวะเงินเฟ้อ 
อตัราภาษีท่ีสูงข้ึน ท าใหน้กัท่องเท่ียวระวงัการใชเ้งิน 
  1.2  แรงผลกัดนัของภาวะเงินเฟ้อรุนแรงข้ึน เน่ืองจากราคาน ้ามนั อตัราค่าจา้ง ราคา
ของยานพาหนะและอะไหล่สูงข้ึน 
  1.3  การเปล่ียนแปลงรูปแบบการใชจ่้าย เน่ืองจากความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจะ
เปล่ียนแปลงไปเม่ือรายไดมี้การเปล่ียนแปลง 
 2. สภาพทางสังคม โดยเฉพาะดา้นประชากรท่ีก่อใหเ้กิดการซ้ือบริการขนส่งผูโ้ดยสาร 
ดงัต่อไปน้ี 
  2.1  อตัราการเจริญเติบโตของประชากรท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว ท าใหค้วามตอ้งการ
บริการขนส่งผูโ้ดยสารเพิ่มมากข้ึน  
  2.2  อายขุองประชากร ท าใหค้วามตอ้งการบริการขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างกนั  
  2.3  การเคล่ือนยา้ยพลเมืองตามเขตภูมิศาสตร์ แนวโนม้การเคล่ือนยา้ยจากชนบท 
เขา้สู่พื้นท่ีเขตเมือง ท าใหค้วามตอ้งการบริการขนส่งผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
  2.4  การศึกษาของประชากร ปัจจุบนัประชากรมีการศึกษาสูงข้ึน ท าให้
สถาบนัการศึกษากระจายไปในทุกเขตพื้นท่ี จึงตอ้งการบริการขนส่งผูโ้ดยสารไปยงัพื้นท่ีต่าง ๆ 
มากข้ึน เม่ือประชากรมีการศึกษาสูงข้ึน ส่งผลใหร้ายไดสู้งข้ึน อ านาจซ้ือท่ีเพิ่มข้ึน ท าใหรู้ปแบบ 
การด าเนินชีวติเปล่ียนแปลงไป ความตอ้งการบริการขนส่งผูโ้ดยสารในรูปสะดวกสบายเพิ่มข้ึน 
โดยยอมจ่ายราคาค่าโดยสารท่ีแพงข้ึนได ้
 3. สภาพทางการเมือง โดยเฉพาะในดา้นท่ีส่งผลต่อตลาดขนส่งผูโ้ดยสาร 
  3.1  กฎหมายควบคุมธุรกิจขนส่งผูโ้ดยสารของรัฐบาล ตอ้มีการศึกษาระเบียบท่ี 
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เก่ียวขอ้งเพื่อไม่ใหท้  าผดิกฎหมาย 
  3.2  หน่วยงานของรัฐบาลในการควบคุมการขนส่งผูโ้ดยสาร ทราบถึงอ านาจหนา้ท่ี
ของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อจะไดส้ามารถติดต่อระสานงานในการด าเนินการขนส่งผูโ้ดยสาร 
  3.3  กลุ่มคุม้ครองผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสาร เป็นกลุ่มท่ีมี
วตัถุประสงคใ์นการคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการ โดยกลุ่มน้ีอาจเรียกร้องใหธุ้รกิจขนส่งผูโ้ดยสารใหข้อ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ หรืออาจเรียกร้องให้รัฐบาลคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการดว้ยการตรวจสอบ
ยานพาหนะเพื่อความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการ 
 การแบ่งส่วนตลาดท่ีดีควรมีลกัษณะ ดงัน้ี 

1. ตลาดเป้าหมายท่ีเราจะท าการใหบ้ริการนั้นตอ้งมีขนาดใหญ่เพียงพอ (Substantiality)  
มีปริมาณท่ีแน่นอนคุม้ต่อการลงทุน ผูโ้ดยสารมีมากพอสามารถท าก าไรได ้

2. ตลาดเป้าหมายจะตอ้งสามารถวดัค่าได ้(Measurability) สามารถระบุลกัษณะท่ี 
สามารถวดัค่าไดช้ดัเจน เช่น ขนาดของตลาด อ านาจซ้ือของผูโ้ดยสาร เพื่อใหท้ราบถึงความสามารถ
ในการด าเนินนโยบายทางการตลาดไดอ้ยา่งทัว่ถึงหรือไม่ 

3. ตลาดเป้าหมายจะตอ้งสามารถเขา้ถึงได ้(Accessibility) จะตอ้งสามารถเขา้ถึงหรือ 
สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการไดท้นัที 
 ผลิตผลของการขนส่งผูโ้ดยสาร (The product of passenger transport) หมายถึง ผลิตผล
ในรูปบริการขนส่งผูโ้ดยสารจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง เพื่อสร้างอรรถประโยชน์หรือความพอใจ
ใหแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีหน่วยเป็นผูโ้ดยสาร-ไมล ์(Passenger-mile) หรือผูโ้ดยสาร-กิโลเมตร 
(Passenger-kilometer) ส าหรับการขนส่งดว้ยเคร่ืองบินมกัเป็นท่ีนัง่-ไมล ์(Seat-mile) ผลิตผลจะตอ้ง
มีบริการอ่ืน ๆ รวมดว้ย เช่น เส้นทางท่ีบริการตารางการบริการ ความถ่ีของบริการ ชนิดของ
ยานพาหนะ การบริการระหวา่งเดินทาง เป็นตน้ ฉะนั้น ธุรกิจบริการขนส่งจะตอ้งใชว้ธีิการต่าง ๆ ท่ี
เป็นระบบในการคน้หาวา่ควรจะเสนอบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งอยา่งไร และการบริการน้ีตอ้งใช้
กลยทุธ์ทางการตลาดแบบไหน ซ่ึง ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุพนัธ์ ไชยมัน่คง (2551) ไดก้ล่าวถึง
กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีเก่ียวกบัผลิตผลของการบริการขนส่งผูโ้ดยสารท่ีส าคญั ไดแ้ก่  

1. กลยทุธ์ท าใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารแตกต่างจากคู่แข่งขนั 
2. กลยทุธ์ปรับปรุงบริการขนส่งผูโ้ดยสารอยูเ่สมอ 
3. กลยทุธ์ยบุบริการขนส่งผูโ้ดยสารท่ีไม่เหมาะสม 
4. กลยทุธ์เพิ่มบริการใหม่มากข้ึน 

 การน าเอาส่วนประสมทางการตลาดมาประยกุตใ์ชใ้นตลาดการขนส่งผูโ้ดยสาร สามารถ
ท าไดด้งัน้ี 
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1. การก าหนดอตัราค่าโดยสาร สามารถก าหนดอตัราค่าโดยสารตามทฤษฎีเศรษฐศาสตร์ 
และการก าหนดอตัราค่าโดยสารในทางปฏิบติั  
 โครงสร้างตลาด  (Market structure) 
 ตลาดแข่งขนัสมบูรณ์ (Perfect competition) มีลกัษณะมีผูซ้ื้อผูข้ายผลิตภณัฑจ์ านวนมาก
และไม่มีรายใดมีอิทธิพลในการก าหนดราคา  ผลิตภณัฑข์ายเหมือนกนั (Identical or homogeneous 
product) หรือใชแ้ทนกนัได ้ ผูข้ายและผูซ้ื้อมีความรู้ในสภาพตลาดอยา่งสมบูรณ์ หรือ รู้ราคาสินคา้
ในตลาด  บริษทัสามารถเขา้ไปประกอบธุรกิจและออกจากธุรกิจไดโ้ดยไม่มีความยากล าบาก หาก
ผูป้ระกอบการออกจากตลาดก็สามารถน าปัจจยัการผลิตไปใชใ้นอุตสาหกรรมอ่ืนได ้ราคาและ
ปริมาณการผลิตก าหนดโดยอุปสงคแ์ละอุปทานของตลาด 
 ตลาดผกูขาด (Monopoly) มีลกัษณะผูข้ายรายเดียวในตลาด ไม่มีสินคา้ใดใชแ้ทนไดอ้ยา่ง
สมบูรณ์ ไม่อนุญาตให้รายใหม่เขา้ตลาด หรือมีความยากล าบากส าหรับรายใหม่ท่ีจะเขา้ตลาด 
รัฐบาลใหสิ้ทธิกบัผูผ้ลิตรายเดียวหรือรัฐบาลใหส้ัมปทาน 
 ตลาดก่ึงแข่งขนัก่ึงผกูขาด (Monopolistic competition) มีลกัษณะผูซ้ื้อและผูข้ายจ านวน
มาก ผลิตภณัฑท่ี์ขายมีความแตกต่างกนัเล็กนอ้ย (Slightly differentiated products) ซ่ึงใชท้ดแทนกนั
ไดค้่อนขา้งดี (Fairly close substitute) การเขา้-ออกตลาดง่าย  เม่ือตอ้งการขายมากข้ึน บริษทัจะตอ้ง 
ลดราคาลง  
 ตลาดท่ีมีผูผ้ลิตใหญ่นอ้ยราย (Oligopoly) มีลกัษณะผูผ้ลิตหลายราย แต่จะมีรายใหญ่ 2-3 
ราย ท่ีมีส่วนแบ่งตลาดมากจนมีอ านาจควบคุมปริมาณการผลิตและราคา (Dominate) เช่น เคร่ืองบิน
ไอพน่ (Boeing และ Air bus) บริษทัขายสินคา้เหมือนกนั (Homogeneous) เช่น รถตู ้บริษทัท่ีอยูใ่น
ตลาดน้ีมีปฏิกิริยาต่อกนั (Interdependence) เม่ือบริษทัหน่ึงใชก้ลยทุธ์ทางการตลาด อีกบริษทัหน่ึง
จะท าตามบริษทัในตลาดน้ีไม่ใชร้าคาเป็นเคร่ืองมือการแข่งขนั (Non price competition) บริษทัมี
ลูกคา้ท่ีภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์(Product loyalty)  
 การก าหนดอตัราค่าโดยสารตามลกัษณะตลาด 
 การก าหนดอตัราค่าโดยสารในตลาดแข่งขนัสมบูรณ์ ตอ้งท าใหเ้กิดอตัราค่าโดยสาร 
ดุลยภาพการก าหนดอตัราค่าโดยสารในตลาดก่ึงแข่งขนัก่ึงผกูขาด อตัราค่าโดยสารตอ้งราคาสูงกวา่
ในตลาดแข่งขนัสมบูรณ์ การก าหนดอตัราค่าโดยสารในตลาดผูข้ายนอ้ยราย ค่าโดยสารจะสูงวา่
ตลาดอ่ืน ๆ แต่ไม่มากข้ึนอยูก่บัคู่แข่งขนั การก าหนดอตัราค่าโดยสารแบบผกูขาด ตอ้งอยูภ่ายใต้
ขอบเขตของลกัษณะความตอ้งการทางตลาด 

2. การจดัหน่ายบริการขนส่งผูโ้ดยสาร (Place or channel of passenger) หมายถึง  
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การท่ีผูป้ระกอบการขนส่งผูโ้ดยสารท าการตดัสินใจเลือก สถานท่ีหรือช่องทางในการน าบริการ
ขนส่งผูโ้ดยสารออกสู่ตลาด เป้าหมาย เพื่อท าการขายบริการใหแ้ก่ผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย  การขายตรง  การขายผา่นตวัแทน  การขายผา่นผูป้ระกอบการขนส่งผูโ้ดยสาร
อ่ืน 

3.  การส่งเสริมตลาดขนส่งผูโ้ดยสาร Promotion of passenger transport  หมายถึง  
การติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อ ชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ
ข้ึน อีกทั้งสร้างช่ือเสียง และค่านิยมใหก้บัผูป้ระกอบการขนส่งผูโ้ดยสารดว้ยสามารถแบ่งได ้4 
รูปแบบ ดงัน้ี  การใชพ้นกังานขาย  การส่งเสริมการขาย  การโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ 
 จากแนวคิดขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การตลาดขนส่งผูโ้ดยสาร หมายถึง กระบวนการจดัหา
ผลิตผลหรือบริการขนส่งผูโ้ดยสารท่ีเหมาะสม เพื่อจ าหน่ายในสถานท่ีท่ีเหมาะสม ในอตัราค่า
โดยสารท่ีเหมาะสม และมีการส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม เน่ืองจากการบริการขนส่งผูโ้ดยสาร
เป็นการบริการท่ีลูกคา้จ่ายเงินซ้ือแต่ไม่สามารถไดรั้บเป็นสินคา้หรือไม่สามารถแตะตอ้งได ้แต่จะ
ไดคื้นกลบัไปในรูปของความพึงพอใจในการรับบริการ ท าใหก้ลยทุธ์ทางการตลาดท่ีน ามาใชมุ้่งไป
ท่ีการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และเนน้ใหบ้ริการเพื่อเสริมความสามารถในการแข่งขนั
ใหลู้กคา้ โดยท่ีคุณภาพในการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บั ความถ่ีในการใหบ้ริการ ความรวดเร็วของการ
ใหบ้ริการ เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง และความเช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 มริษา ไกรงู (2552) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
ปรับอากาศประจ าเส้นทางกรณีศึกษา: สายกรุงเทพ-เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) มี
วตัถุประสงคเ์พื่อ เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใชบ้ริการของรถตูโ้ดยสาร
ประจาเส้นทางสายกรุงเทพ-เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) และปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทางสายกรุงเทพ-
เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) จ านวน 400 คน ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบ Accidental sampling 
ท าการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งประชากรในขณะท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง เคร่ืองมือท่ีใชใ้น 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติ t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One way ANOVA) ผลการศึกษา พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบั 



25 

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศและรายได้
ส่วนตวัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถตูป้ระจ าทาง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ส าหรับความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการเดินทางกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถตูป้ระจ าทาง
พบวา่ ช่วงเวลาท่ีรอใชบ้ริการและระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถ
ตูโ้ดยสารประจ าทาง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 สาวณีิ นอ้ยคง (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถโดยสาร
ของบริษทัขนส่ง จ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การวจิยั ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการรถโดยสารของบริษทัขนส่งจ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) จ านวน 400 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยใชส้ถิติวเิคราะห์การถดถอยพหูพจน์คูณ (Multiple regression analysis) ผลการศึกษา 
พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาดและทางดา้น
กระบวนการมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยท่ีปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร 
(หมอชิต 2) มากท่ีสุด ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นกระบวนการ รองลงมาไดแ้ก่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารของบริษทัขนส่งจ ากดัในสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (หมอชิต 2) นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนปัจจยั
ดา้นราคา ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นบุคคล และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร 
(หมอชิต 2) ผลการศึกษาน้ีสามารถเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการธุรกิจรถโดยสารส าหรับ
น าไปใชใ้นการปรับปรุง พฒันา และวางแผนกลยทุธ์การตลาด และการบริการให้เกิด 
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้
 ณฐัชยั วงศศุ์ภลกัษณ์ (2556) การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาด
บริการกบัคุณภาพการบริการรถโดยสารสาธารณะดว้ยโมเดลแบบผสม การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัคุณภาพการบริการรถโดยสาร
สาธารณะของบริษทัขนส่ง จ ากดัในเส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือดว้ยโมเดลแบบผสม และ
ตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสัมพนัธ์กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ประกอบดว้ยตวัแปร 
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัคุณภาพการบริการ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในเส้นทางภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 388 คน ดว้ยการสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบและด าเนินการวเิคราะห์
ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม SPSS for Window และโปรแกรม Mplus ผลการวจิยั พบวา่ ส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3 ล าดบั ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ บุคลากร และ
กระบวนการ ประสิทธิภาพของส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัคุณภาพการบริการรถโดยสาร
สาธารณะของบริษทัขนส่ง จ ากดั ในเส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนืออยูใ่นระดบัมากและ 
มีความสัมพนัธ์ทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ปิยวรรณ วจิิตรจรัลรุ่ง (2556)  การเปรียบเทียบส่วนผสมทางการตลาดบริการ และ 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารระหวา่งรถโดยสารปรับอากาศ กบัรถตูร่้วมบริการเส้นทางกรุงเทพฯ-
สิงห์บุรี  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศ กบั 
รถตูร่้วมบริการเส้นทางกรุงเทพฯ-สิงห์บุรี จ  านวน 400 คน การวจิยัคร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือคือ
แบบสอบถามส าหรับ การเก็บรวมรวมขอ้มูล การวเิคราะห์ขอ้มูลท าโดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป
เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์ 
ความแตกต่างเป็นรายคู่ LSD และ Dunnett’s T3 และการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของ 2 ประชากรแบบ
จบัคู่ การวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชก้ารทดสอบท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 และ 0.05 ผลการศึกษาน้ีได้
ใหข้อ้เสนอแนะส าหรับรถตูร่้วมบริการไวด้งัน้ี  

1.  ผูป้ระกอบการ ควรแกไ้ขปรับปรุงในเร่ืองของจ านวนเท่ียวรถใหมี้เพียงพอต่อ 
ความตอ้งการ การออกจากสถานีใหต้รงต่อเวลาตารางเดินรถ มีการตรวจเช็คสภาพของรถโดยสาร
อยูใ่นสภาพดีอยูเ่สมอพร้อมส าหรับการใหบ้ริการตลอดเวลา 
 2.  ผูป้ระกอบการควรปรับปรุงดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยการลงโฆษณาทางส่ือ
สังคมออนไลน์ต่าง ๆ เพราะปัจจุบนัส่ือสังคมออนไลน์จะเป็นอีกทางเลือกในการส่งเสริมการตลาด
ท่ีมีตน้ทุนต ่าและจดัใหมี้การขายตัว๋รายเดือนส าหรับผูท่ี้เดินทางเป็นประจ า โดยสามารถช าระค่าตัว๋
รายเดือนไดท้ั้งทางสถานี และเคาเตอร์เซอร์วสิ เป็นตน้ 
 3.  ผูป้ระกอบการควรอบรมมารยาทใหก้บัพนกังาน และมีการทดสอบความสามารถ
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อดูศกัยภาพของพนกังาน โดยเฉพาะพนกังานขบัรถก่อนเขา้รับท างานควร
ประเมินทั้งทกัษะการขบัรถและการแกไ้ขสถานการณ์เฉพาะหนา้ได ้เช่น สามารถซ่อมรถได้
เล็กนอ้ยในกรณีเคร่ืองยนตเ์กิดขดัขอ้ง เป็นตน้ 
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 4.  ผูป้ระกอบการควรปรับปรุงระยะเวลาการรอข้ึนรถให้ไม่นานจนเกินไป โดยการหา
กิจกรรมใหผู้โ้ดยสารท าเพื่อฆ่าเวลา เช่น เปิดรายการทางโทรทศัน์หรือเปิดเพลงใหก้บัผูโ้ดยสาร
ท่ีมารอใชบ้ริการ เกิดความรู้สึกเพลิดเพลิน 
 ณฐัธิดา สระธรรม (2557) ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ความภกัดีต่อตราสินคา้ และ
ความไวว้างใจในตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัทราเวลิ เอเจนซ่ี ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัทราเวลิ เอเจนซ่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลและเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(8P’s)ความภกัดีต่อตราสินคา้ และความไวว้างใจในตราสินคา้กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
บริษทัทราเวลิ เอเจนซ่ี ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลงานวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชว้ธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ท่ีมีอายตุั้งแต่ 21 ปีข้ึนไป ส่วนการ
วเิคราะห์ขอ้มูล และประมวลผลขอ้มูลไดใ้ชโ้ปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ช่วยในการประมวลผล โดย
ใชส้ถิติการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ค่าสถิติ t-test, One-way ANOVA F-test และ Multiple Regression Analysis 
(MRA) ในการวเิคราะห์ 
 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-41 ปี
สถานภาพโสดจบระดบัการศึกษาปริญญาตรีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-
40,000 บาท ค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่พบวา่  
ดา้นผลิตภณัฑคื์อ ใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการสามารถระบุท่ีนัง่โดยสารไดต้ามความตอ้งการ มี
ค่าเฉล่ีย 7.88 ดา้นราคา คือ ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัราคาแพก็เกจคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป มีค่าเฉล่ีย 
7.79 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายคือ การมีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย เช่น โอนเงินผา่นทาง
ธนาคาร เช็ค บตัรเครดิต และเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 8.14ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
คือ ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย มีค่าเฉล่ีย 7.90 ดา้นบุคลากรคือ ให้
ความส าคญัมากท่ีสุดกบัการท่ีพนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย 8.05 ดา้น
กระบวนการคือ ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัการท่ีบริษทัมีกระบวนการช าระเงินอยา่งเป็นระบบ มี
ค่าเฉล่ีย 8.03 ดา้นลกัษณะทางกายภาพคือใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัสถานท่ีใหบ้ริการมีความ
ปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย 7.98 และดา้นผลิตภาพคือ ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัพนกังานมีศกัยภาพดา้น
การบริการอยา่งมืออาชีพ มีค่าเฉล่ีย 8.07 ในส่วนของดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ วา่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัทราเวลิ เอเจนซ่ี 
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ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.000, 0.003 และ 0.006 
ตามล าดบั  
 ปพิชญา แทนประสาน (2557) การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสาร 
ท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยั
ส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู้
สาธารณะของผูโ้ดยสาร และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดบริการของรถตู้
สาธารณะท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสารใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
วจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการรถตูส้าธารณะท่ีบริเวณท่ารถตูอ้นุสาวรียช์ยัสมรภูมิ 
จ านวน 400 ราย และใชส้ถิติต่าง ๆ ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแก่ ค่าร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียง
มาตรฐาน t-test F-test และ MRA ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 26-30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ 
พนกังานธนาคาร มีรายได ้ต่อเดือนระหวา่ง 10,000-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตู้
สาธารณะ ดา้นวตัถุประสงคห์ลกัในการเลือกใชบ้ริการเพื่อไปท างาน ดา้นเหตุผลในการเลือกใช้
บริการเพราะความรวดเร็ว ดา้นความถ่ีโดยเฉล่ียในการเลือกใชบ้ริการไม่แน่นอน ดา้นวนัท่ีเลือกใช้
บริการระหวา่งวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ ดา้นงบประมาณท่ีใชบ้ริการ 41-50 บาทต่อคร้ัง ดา้นช่วงเวลาท่ี
เลือกใชบ้ริการระหวา่งเชา้และสาย และดา้นระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ีรอใชบ้ริการระหวา่ง 6-10 นาที 
โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่าง ๆ และ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะท่ีท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิตลอดจนใหข้อ้ เสนอแนะ
เพิ่มเติม ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ส่วนใหญ่และพฤติกรรม
การใชบ้ริการรถตูส้าธารณะท่ีแตกต่างกนั ส่วนใหญ่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู้
สาธารณะของผูโ้ดยสารท่ีท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิแตกต่างกนั โดยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของรถตูส้าธารณะทุกดา้นมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะ
ของผูโ้ดยสารท่ีท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 อนุรักษ ์เจนสิริผล และเนตรนภา ไวทยเ์ลิศศกัด์ิ (ยาบุชิตะ) (2558) ปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาดในธุรกิจบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถทวัร์สายตะวนัออกเฉียงเหนือ: 
กรณีศึกษานครชยัแอร์และบริษทัอ่ืน การเขา้มาของสายการบินตน้ทุนต ่าในการใหบ้ริการขนส่ง
สาธารณะ ไดแ้ยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดของรถทวัร์ขา้มจงัหวดัหรือขา้มภาค ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เส้นทางหลกัและรองของรถทวัร์มีจ านวนลดลง ผูป้ระกอบการรถทวัร์จึงตอ้งเร่งปรับตวั งานวจิยัน้ี
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาวา่อะไรคือปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถทวัร์สาย
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ซ่ึงเป็นสายท่ีไดรั้บผลกระทบมากท่ีสุด โดยใชแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ
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และส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (7Ps) เพื่อใหผู้ป้ระกอบการรับรู้ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการและพฒันาคุณภาพการบริการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา
คือ ผูใ้ชบ้ริการรถทวัร์สายตะวนัออกเฉียงเหนือจ านวน 412 คน ส ารวจโดยการแจกแบบสอบถาม
และสัมภาษณ์เชิงลึก โดยแยกผูป้ระกอบการเป็น 2 กลุ่ม คือ บริษทันครชยัแอร์ในฐานะตวัแทน
ผูป้ระกอบการท่ีสามารถพฒันาและปรับตวัไดก้บับริษทัอ่ืนจ านวน 10 บริษทั ในฐานะตวัแทน
ผูป้ระกอบการท่ีก าลงัปรับตวั เพื่อเปรียบเทียบกลยทุธ์การพฒันาคุณภาพการบริการผลการวเิคราะห์
การถดถอยเชิงเส้นพหุ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการของทั้งสองกลุ่มคือ ผลิตภณัฑ ์การส่งเสริมการตลาด และกระบวนการ ซ่ึงสะทอ้น
ใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนัสนใจสภาพตวัรถ โปรโมชัน่ และกระบวนการใหบ้ริการมากข้ึน 
กล่าวคือ เนน้ในเร่ืองความปลอดภยั ตรงเวลา และบริการท่ีดี ภายใตส้ภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนใน
ธุรกิจขนส่งสาธารณะ ลูกคา้จึงมีทางเลือกเพื่อความเหมาะสมและคุม้ค่ามากข้ึนส่วนปัจจยัท่ีแตกต่าง
กนัคือ ดา้นบุคลากรโดยเฉพาะอยา่งยิง่พนกังานขบัรถ จะมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบริษทันครชยัแอร์ ในขณะท่ีไม่ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัอ่ืน 
ในขณะท่ีปัจจยัดา้นราคา สถานท่ีและช่องทางการจ าหน่าย และลกัษณะทางกายภาพ ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้งสองกลุ่มแต่อยา่งใดแสดงให้เห็นจุดแขง็ของ
รถทวัร์ท่ีไม่มีความจ าเป็นตอ้งจองตัว๋ล่วงหนา้อยา่งเคร่ืองบิน และมีรอบการเดินทางท่ีมากกวา่ จะใช้
บริการเม่ือใดก็ได ้สามารถซ้ือบตัรโดยสารไดท่ี้สถานี และมีราคาไม่แตกต่างจากการจองล่วงหนา้
 Moran and Jones (1975) ไดศึ้กษารูปแบบกลยทุธ์ทางการตลาดส าหรับการใหบ้ริการ
ขนส่งสาธารณะในเขตเมือง ผลการศึกษาน้ีจะก าหนดค่าพารามิเตอร์ของการก าหนดกลยทุธ์
การตลาดในบริบทของการขนส่งสาธารณะในเมืองและเนน้โดยเฉพาะการใชท้ฤษฎีส่วนประสม
ทางการตลาดและแนวคิดการแบ่งส่วน ประสมการตลาดท่ีประกอบไปดว้ยสองมิติหลกั ไดแ้ก่
คุณลกัษณะการบริการและการส่งเสริมการตลาดในเร่ืองช่องทางการใหบ้ริการ ราคา ปริมาณรถ 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือและความสะดวกสบาย ผลการศึกษาพบวา่ สามใน 
ส่ีส่วนของกลุ่มตวัอยา่งมีวตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการมากท่ีสุดไดแ้ก่การเดินทางไปท างาน 
รองลงมาคือ การพกัผอ่น/ สันทนาการทางสังคม ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการใชบ้ริการเพื่อการท างาน  
จะมีลกัษณะความอ่อนไหวของราคานอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการเดินทางเพื่อการพกัผอ่นและ
สันทนาการทางสังคม ซ่ึงผูโ้ดยสารกลุ่มน้ีจะใหค้วามสนใจเก่ียวกบัโปรโมชัน่การส่งเสริมการขาย
โดยใชก้ลยทุธ์ราคาและดา้นอ่ืน เพื่อจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการในกลุ่มน้ีหนัมาใชบ้ริการขนส่งสาธารณะ
เพิ่มข้ึน ซ่ึงจะช่วยใหธุ้รกิจการใหบ้ริการรถโดยสารสาธารณะสามารถประสบความส าเร็จข้ึนมาได ้  
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 Lahouel Yahiaoui and Mekaoussi (2014) ไดศึ้กษาผลกระทบของการน า 
ส่วนประสมการการตลาดมาใชใ้นการสร้างความตระหนกัรู้ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถโดยสาร
สาธารณะ กรณีศึกษา  บริษทั ขนส่ง (ETAM) ในเมือง M'silla ประเทศแอลจีเรีย การศึกษาคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลกระทบของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีจะปรับปรุงภาพลกัษณ์ 
การรับรู้ของผูใ้ชร้ถโดยสารสาธารณะการคมนาคมในเมือง ครอบคลุมทุกองคป์ระกอบของ 
ส่วนประสมทางการตลาด (7P) นอกจากน้ียงัรวมถึงภาพรวมทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะของลูกคา้ และ
การรับรู้ภาพลกัษณ์ในการให้บริการของบริษทั ขนส่งสาธารณะ การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัปริมาณ 
เก็บรวบรวมขอ้มูลผา่นแบบสอบถาม โดยสุ่มกลุ่มตวัอยา่งจากการใชบ้ริการ ETUM ของผูใ้ชร้ถ
โดยสารในเมือง M'silla  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 297 คน ผลการศึกษา พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีใชโ้ดย บริษทั ETUM และภาพลกัษณ์ท่ีลูกคา้รับรู้ และมี 
ความประทบัใจในการใหบ้ริการเป็นไปในทิศทางเชิงบวก คิดเป็นร้อยละ  24.6 ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซ่ึงถือวา่นอ้ยมาก อยา่งไรก็ตามการแสดงผลความสัมพนัธ์ในส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีใชโ้ดย บริษทั ETUM ต่อการรับรู้ของลูกคา้โดยรวมท่ีเป็นกลางมีแนวโนม้ท่ีจะส่งผล 
ในเชิงลบ หากบริษทัยงัด าเนินธุรกิจโดยใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดในปัจจุบนั นอกจากน้ียงัพบวา่  
เพศ ระดบัการศึกษา กลุ่มอายุอาชีพ และรายไดข้องลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของบริษทัท่ีแตกต่างกนั  
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร ผูศึ้กษาวจิยัไดเ้ลือกใชท้ั้งระเบียบวธีิ
วจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) มีขั้นตอนในการด าเนินงานดงัต่อไปน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การแปลความหมายของเคร่ืองมือ 
 4.  การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะใน
เส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน ดงัน้ี 
 สูตรการหาขนาดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูว้จิยัใชสู้ตรของ Cochran (1953) 
 
      n =   P (1-P) Z2 
                    E2 
 เม่ือ  
 n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P  แทน สัดส่วนของกลุ่มประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม (โดยผูว้จิยัใชส้ัดส่วนร้อยละ 50 
หรือ 0.5) 
 Z  แทน ระดบัความเช่ือมนัท่ีผูว้จิยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญั 0.05 เท่ากบั 1.96  (ความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95) >>> Z = 1.96 
 E แทน ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = 0.05 (จะสอดคลอ้งกบัค่า Z ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่เดียวกนั) 
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 แทนค่า  n  =     (0.05)(1 - 0.5)(1.96)2  
                       (0.05)2 

      =  384.16 
 
 ผูว้จิยัใชข้นาดตวัอยา่งจ านวน 385 คน สามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาด 
ไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมนัร้อยละ 95 จากนั้นใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
(Accidental sampling) เป็นการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งในขณะท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะใน
เส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ผูว้จิยัสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฏี เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา เพื่อ
ก าหนดวตัถุประสงคก์ารวิจยั กรอบแนวคิด และนิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการของตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา 
 2.  ก าหนดลกัษณะของประเภทค าถาม และมาตรวดัแต่ละตวัแปร เกณฑก์ารใหค้ะแนน
และการแปลความหมายแต่ละตวัแปร 
 3.  น าค านิยามศพัทท่ี์ก าหนดข้ึนเพื่อใชร้ะบุคุณลกัษณะของตวัแปรมาใชใ้นแต่ละประเด็น
ค าถาม 
 4.  น าแบบสอบถามไปตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยทดสอบความเท่ียงตรง 
เชิงเน้ือหา ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างและน ามาปรับปรุงแกไ้ขใหเ้หมาะสม แลว้จึงส่งตรวจสอบ
จริยธรรมก่อนน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง 
 แบบสอบถามแบ่งเป็น 5 ส่วน 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามลกัษณะทัว่ไปส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเอง 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใช้
แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ จ านวน 6 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะ  ประกอบดว้ย 
วตัถุประสงคห์ลกัในการเลือกใชบ้ริการ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีโดยเฉล่ียในการ
เลือกใชบ้ริการ วนัท่ีเลือกใชบ้ริการ งบประมาณท่ีใชก้บับริการ ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการระยะเวลา
โดยเฉล่ียท่ีรอใชบ้ริการ เป็นแบบใหเ้ลือกตอบ (Check list) 

 ส่วนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ Marketing mix:  
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8P’s) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ ใชแ้บบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว ประกอบดว้ย  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ดา้น
กระบวนการ (Process) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นลกัษณะทางการภาพ (Physical evidence) ดา้น
ผลิตภาพ (Productivity) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน (Likert scale) 

 โดยมีหลกัการประเมินเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทาง 
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  ส าหรับขอ้ความ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

 ระดบัท่ี   5  หมายถึง มากท่ีสุด 
 ระดบัท่ี   4  หมายถึง มาก 
 ระดบัท่ี   3  หมายถึง ปานกลาง 
 ระดบัท่ี   2  หมายถึง นอ้ย 
 ระดบัท่ี   1  หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4   เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 

สาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร ซึงเป็นกระบวนการการตดัสินใจซ้ือของผูโ้ดยสาร
ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจซ้ือ ประเมินผล 
หลงัการซ้ือ       
 โดยมีหลกัการประเมินเก่ียวกบัระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ 
  ส าหรับขอ้ความ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

 ระดบัท่ี   5  หมายถึง มากท่ีสุด 
 ระดบัท่ี   4  หมายถึง มาก 
 ระดบัท่ี   3  หมายถึง ปานกลาง 
 ระดบัท่ี   2  หมายถึง นอ้ย 
 ระดบัท่ี   1  หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 5  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อใหผู้บ้ริการน าเสนอ 

ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม  
  

การแปลความหมายของเคร่ืองมือ 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของเคร่ืองมือ ผูว้จิยัใชค้ะแนนเฉล่ียของแต่ละตวัแปรใน     
การแปลความหมาย โดยก าหนดระดบัความหมายของค่าเฉล่ียตวัแปรเป็น 5 ระดบั ตามเกณฑด์งัน้ี 
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  อนัตรภาคชั้น =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

                      จ  านวนชั้น 

                                             =       5 – 1 

                                                               5 

                                                   =    0.8 

 โดยก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายใหม่ ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  4.21-5.00   หมายถึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  3.41-4.20   หมายถึง อยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  2.61-3.40   หมายถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.81-2.60   หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.00-1.80   หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

    
การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1.  ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ผูว้จิยัตรวจสอบความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ โดยอาศยัดุลยพินิจของผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความ
ครอบคลุมตามองคป์ระกอบท่ีก าหนดและพิจารณาประเมินความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละ
ขอ้กบันิยามศพัทเ์ฉพาะของการวจิยั และความชดัเจน ความเป็นปรนยัของค าถาม โดยมีเกณฑก์าร
ใหค้ะแนนดงัน้ี 
 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นเป็นตวัแทนหรือมีความสอดคลอ้งกบัลกัษณะเฉพาะกลุ่ม
พฤติกรรมนั้นให ้ +1 คะแนน 
 เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นเป็นตวัแทนหรือมีความสอดคลอ้งกบัลกัษณะเฉพาะกลุ่ม
พฤติกรรมนั้นให ้ 0  คะแนน 
 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่เป็นตวัแทนหรือไม่ความสอดคลอ้งกบัลกัษณะเฉพาะกลุ่ม
พฤติกรรมนั้นให ้ -1  คะแนน 
 จากนั้นน าคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบั
วตัถุประสงค ์(Index of Item Objective Congruency: IOC) โดยใชสู้ตร 
 

IOC = ∑R 
                            N 

 เม่ือ  IOC   =  แบบวดัความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบันิยามปฏิบติัการ 
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            ∑R  =  ผลบวกของคะแนนผูเ้ช่ียวชาญ 
                           N    =  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ค่าท่ีค  านวณไดม้ากกวา่หรือเท่ากบั 0.50 ถือวา่ขอ้ค าถามนั้น มีความเท่ียงตรง สามารถน า
ขอ้ค าถามนั้นไปใชไ้ด ้(Rovinelli & Hambleton, 1977) ผูว้จิยัน าคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณ 
หาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบัวตัถุประสงค ์ โดยมีรายช่ือคณะกรรมการ ดงัน้ี 
 1.  ดร.สาวติตรี  บิณฑสีนต์ 
 2.  ดร.ศิริประภา  แสงกรณ์ 
 3.  ดร.นงนุช  ศรีสุข 
 ซ่ึงผลการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity)  พบวา่มีค่า IOC มีค่า
มากกวา่ 0.50  ทุกขอ้ค าถาม  
 2.  การตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) เฉพาะแบบสอบถามในเชิงปริมาณเพื่อ
ค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค  (Cronbach’s coefficient of alpha) (Hair, Black, 
Babin, Anderson & Tatham, 2006) น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) 
กบักลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ จ านวน  30 ท่าน น าขอ้มูลมาตรวจสอบ 
ความถูกตอ้งของชุดขอ้มูลแลว้ท าการลงรหสั (Coding) จากนั้นวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS for 
windows โดยใชเ้กณฑย์อมรับท่ีค่า a มากกวา่ และเท่ากบั 0.70 เพื่อแสดงวา่แบบสอบถามน้ีมี 
ความเช่ือมัน่เพียงพอในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ท่ีไดคื้อ 0.975 และเม่ือแยกเป็น
ส่วนไดค้่าความเช่ือมัน่ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ คือ 0.959 
 2.  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร 
คือ  0.944 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for 
windows ซ่ึงมีล าดบัขั้นการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 2.   วเิคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ  ปัจจยัส่วนประสมารตลาด
บริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ และขอ้มูลเก่ียวกบั 
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การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ของผูโ้ดยสาระโดยใช ้
สถิติเชิงพรรณนา คือ ความถ่ี, ร้อยละ, ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  สถิติอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน 
 วตัถุประสงคท่ี์  1  เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 1  เป็นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 
โดยใช ้Independent sample t-test และการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง
มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใช ้การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)  
ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง 
 วตัถุประสงคท่ี์  2  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2 วดัขนาดของความสัมพนัธ์กนัระหวา่งตวัแปร มี 2 ลกัษณะ คือ  -1 < r < 1  
และ 0 < r < 1 ซ่ึงการบอกระดบัหรือขนาดของความสัมพนัธ์ จะใชต้วัเลขของค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพนัธ์  หากค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์มีค่าเขา้ใกล ้-1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนั
ในระดบัสูง  แต่หากมีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบันอ้ย หรือไม่มีเลย  
ส าหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ โดยทัว่ไปอาจใชเ้กณฑ ์(Cohen, 1988) ดงัน้ี
 0.50-1.00    หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
 0.30-0.49    หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
 0.10-0.29    หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
 วตัถุประสงคท่ี์  3   เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดบริการของ 
รถตูส้าธารณะท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 3 ใชส้ถิติ Multiple Linear Regression โดยพิจารณาเง่ือนไขในการทดสอบ 
คือ กลุ่มของตวัแปรอิสระในสมการมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัหรือไม่ (Multicollinearity) ดงัน้ี 
ค่า Tolerance ถา้ค่า Tolerance มากกวา่ 0.1 แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนั (Menard, 
1995) และพิจารณาจากค่า VIF (Variance Inflation Factor) ถา้ค่า VIF นอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ตวัแปร
อิสระมีความสัมพนัธ์กนั (Myers, 1990) และทดสอบค่า Durbin and Watson เพื่อพิจารณาวา่ ค่า
คลาดเคล่ือน (e) ของตวัแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกนัหรือไม่ โดยจะตอ้งมีค่าระหวา่ง 1.5-2.5 
(Hutcheson & Sofroniou, 1999, p. 49) 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 

 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง พฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) โดยใชว้ธีิวจิยัเชิงพรรณนาดว้ยวธีิการส ารวจ (Survey research) และเก็บ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลตวัอยา่งท่ีเก็บรวบรวมมาไดจ้  านวน  
385 ชุด ท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้มาท าการวเิคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
ทางสถิติ SPSS วเิคราะห์ตามสมมติฐานของการวจิยั แบ่งเป็นรายละเอียด ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ   
 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
 ส่วนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร 
 ส่วนท่ี 5  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 ส่วนท่ี 6  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  

การทดสอบความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม 
 ผูว้จิยัท าการทดสอบค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) โดยน า
แบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 ชุด และค านวณ
ค่าความเช่ือมัน่ ดว้ยวธีิสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) โดยใช้
เกณฑย์อมรับท่ีค่า  มากกวา่ และเท่ากบั 0.70 เพื่อแสดงวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือมัน่เพียงพอ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ท่ีไดคื้อ 0.975 และเม่ือแยกเป็นส่วนไดค้่าความเช่ือมัน่
ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ คือ 0.959 
 2.  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของ
ผูโ้ดยสาร คือ  0.944 
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สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
 n   หมายถึง จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 X    หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
 t   หมายถึง ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ t) 
 F   หมายถึง ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ียมากกวา่ 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ F) 
 P-value หมายถึง ความน่าจะเป็นไปในการยอมรับสมมติฐาน 
 Sig.  หมายถึง ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณได ้
 R    หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุ 
 R square  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R square  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 B    หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 H0   หมายถึง สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
 H1   หมายถึง สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 *   หมายถึง ระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

 
ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 4-1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ชาย 172 44.70 2 
หญิง 213 55.30 1 

รวม 385 100.00  

 
 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 ราย เป็นเพศหญิง มากท่ีสุด
จ านวน 213 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.30 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 172 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.70  
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ตารางท่ี 4-2  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 95 24.70 2 
21-30  ปี 189 49.10 1 
31-40 ปี 47 12.20 3 
41-50 ปี 39 10.10 4 
มากกวา่ 50 ปี 15 3.90 5 

รวม 385 100.0  

 
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 ราย มีอายอุยูใ่นช่วง 21-30 ปี  
มากท่ีสุด จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 49.10  รองลงมาเป็นระดบัอาย ุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
จ  านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 24.70  ช่วงอาย ุ31-40 ปี จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.20 อาย ุ 
41-50  ปี จ  านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 และอายมุากกวา่ 50 ปี จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ  
3.90 ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ  
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
โสด 295 76.60 1 
สมรส 75 19.50 2 
หมา้ย/ หยา่ 8 2.10 3 
แยกกนัอยู ่ 7 1.80 4 

รวม 385 100.00  

 
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน มีสถานภาพโสดมากท่ีสุด 
จ านวน 295 คน คิดเป็นร้อยละ 76.60 รองลงมามีสถานภาพสมรส จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.50  สถานภาพหมา้ย/ หยา่ จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.10 และสถานภาพแยกกนัอยู ่จ  านวน  
7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 30 7.80 3 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 183 47.50 1 
ปริญญาตรี 165 42.90 2 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 1.80 4 

รวม 385 100.00  
 

 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเท่ามากท่ีสุด จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 รองลงมาไดแ้ก่ ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 42.90  ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้
หรือต ่ากวา่ จ  านวน 30  คน คิดเป็นร้อยละ 7.80  และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 7 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.80  ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4-5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 154 40.00 1 
พนกังานบริษทัเอกชน 115 29.90 2 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 23 6.00 5 
ธุรกิจส่วนตวั 65 16.90 3 
อ่ืน ๆ 28 7.30 4 

รวม 385 100.00  

 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน มีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา
มากท่ีสุด จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ  40.00 รองลงมาเป็น พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน  
115 คนคิดเป็นร้อยละ  29.90 ล าดบัต่อมามีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ  16.90 
อาชีพอ่ืน ๆ เช่น พนกังานรับจา้งขนของ/ ส่งของ รับจา้งทัว่ไป เป็นตน้ จ านวน 28 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 7.30  และล าดบัสุดทา้ย คืออาชีพ ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีจ านวน 23 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 152 39.50 2 
10,000-20,000  บาท 166 43.10 1 
20,001-30,000  บาท 48 12.50 3 
40,001-50,000  บาท 12 3.10 4 
มากกวา่ 50,000  บาท  7 1.80 5 

รวม 385 100.00  

 

 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ  43.10 รองลงมามีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,000-30,000 บาท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001-50,000 บาท 
จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.10 และผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 7 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 1.80 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ   
 

ตารางท่ี 4-7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามวตัถุประสงคห์ลกั 
     ในการเลือกใชบ้ริการ 
 

วตัถุประสงค์หลกัในการเลือกใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
การเรียน/ การศึกษา 110 28.60 2 
ท างาน/ ติดต่อธุรกิจ 129 33.50 1 
เยีย่มญาติ/ เพื่อน 50 13.00 4 
ท่องเท่ียว/ พกัผอ่น 72 18.70 3 
อ่ืน ๆ 24 6.20 5 

รวม 385 100.00  
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 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง
ไปท างาน/ ติดต่อธุรกิจ มากท่ีสุด จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50  รองลงมามีวตัถุประสงคใ์น
การเดินทางเพื่อการเรียน/ การศึกษา จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 28.60 มีวตัถุประสงคใ์นการ
เดินทางเพื่อท่องเท่ียว/ พกัผอ่น จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง
เพื่อเยีย่มญาติ/ เพื่อน จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และวตัถุประสงคใ์นการเดินทางอ่ืน ๆ 
เช่น ไปโรงพยาบาลเพื่อพบแพทยรั์กษาตวั เดินทางกลบับา้น เป็นตน้ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.20  ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4-8  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 

เหตุผลในการเลือกใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
อตัราค่าโดยสาร 32 8.30 3 
ระยะเวลาในการเดินทาง 186 48.30 1 
ลกัษณะการใหบ้ริการ 11 2.90 6 
ความปลอดภยั 30 7.80 4 
ความสะดวกสบาย 114 29.60 2 
ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ 12 3.10 5 

รวม 385 100.00  

  
 จากตารางท่ี 4-8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน ใหเ้หตุผลในการเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารมากท่ีสุดคือ ระยะเวลาในการเดินทาง จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 48.30  
รองลงมาไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 29.60  อตัราค่าโดยสาร จ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.30 ความปลอดภยั จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80 ความน่าเช่ือถือของ 
ผูใ้หบ้ริการ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.10 และลกัษณะการใหบ้ริการ จ านวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.90 ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4-9  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีโดยเฉล่ีย 
     ในการเลือกใชบ้ริการ 
 

ความถี่โดยเฉลีย่ในการเลือกใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ใชทุ้กวนั 45 11.70 4 
5-6 วนัต่อสัปดาห์ 55 14.30 3 
3-4 วนัต่อสัปดาห์ 45 11.70 4 
1-2 วนัต่อสัปดาห์ 98 25.50 2 
นาน ๆ คร้ัง 142 36.90 1 

รวม 385 100.00  

 
 จากตารางท่ี 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน มีความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการนาน ๆ คร้ัง มากท่ีสุด จ านวน  142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.90 รองลงมา ใชบ้ริการ 1-2 วนัต่อ
สัปดาห์ จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 และใชบ้ริการ 5-6 วนัต่อสัปดาห์  จ  านวน  55 คน  
คิดเป็นร้อยละ 14.30 คน ในขณะท่ีผูท่ี้ใชบ้ริการทุกวนักบัผูท่ี้ใชบ้ริการ 3-4 วนัมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ
เท่ากนั คือ 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามวนัท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 

วนัทีเ่ลือกใช้บริการมากทีสุ่ด จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
จนัทร์-ศุกร์ 125 32.50 2 
เสาร์-อาทิตย ์ 230 59.70 1 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 30 7.80 3 

รวม 385 100.00  

 
 จากตารางท่ี 4-10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน เลือกใชบ้ริการวนัเสาร์-
อาทิตย ์มากท่ีสุด จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 59.70 รองลงมาใชบ้ริการวนัจนัทร์-ศุกร์ 125 คน 
และวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-11  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามค่าใชจ่้ายท่ีใชก้บับริการ 
       มากท่ีสุด 
 

ค่าใช้จ่ายทีใ่ช้กบับริการมากที่สุด จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
60 บาท/ วนั 140 36.40 2 
100 บาท/ วนั 210 54.50 1 
มากกวา่ 200 บาท/ วนั 35 9.10 3 

รวม 385 100.00  

 
 จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน ใชค้่าใชจ่้ายในการโดยสาร 
รถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ประมาณ 100 บาทต่อวนั มากท่ีสุด จ านวน 210 คน  
คิดเป็นร้อยละ 54.50  รองลงมา ประมาณ 60  บาทต่อวนั จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 36.40 
และ มากกวา่ 200 บาทต่อวนั จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.10 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4-12  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ช่วงเวลาทีเ่ลือกใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ช่วงเวลาเร่งด่วนในตอนเชา้ (06.00-09.00 น.) 200 51.90 1 
ช่วงสายถึงบ่าย (09.01-15.00 น.) 138 35.80 2 
ช่วงเวลาเร่งด่วนในตอนเยน็ (15.01-18.30 น.) 32 8.30 3 
ช่วงค ่า (18.31-20.30 น.) 15 3.90 4 

รวม 385 100.00  

 
 จากตารางท่ี 4-12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วงเวลา
เร่งด่วนในตอนเชา้ (06.00-09.00 น.) จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 51.90 รองลงมา ช่วงสายถึง
บ่าย (09.01-15.00 น.)  จ  านวน 138  คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 ช่วงเวลาเร่งด่วนในตอนเยน็  
(15.01-18.30 น.) จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.30 และช่วงค ่า (18.31-20.30 น.) จ านวน 15 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.90 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-13  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการ 
 

ระยะเวลาที่รอใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ไม่เกิน 20 นาที 259 67.30 1 
21-40 นาที 81 21.00 2 
41-60 นาที 42 10.90 3 
มากกวา่ 1 ชัว่โมง 3 0.80 4 

รวม 385 100.00  

 
 จากตารางท่ี 4-13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 385 คน ส่วนใหญ่มีระยะเวลาการรอ
ใชบ้ริการไม่เกิน 20 นาที มากท่ีสุด จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 67.30 รองลงมา ระยะเวลา 
การรอใชบ้ริการ 21-40 นาที จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 21.10  ระยะเวลาการรอใชบ้ริการ 
41-60 นาที จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90  และระยะเวลาการรอใชบ้ริการมากกวา่ 1 ชัว่โมง
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.80 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
 
ตารางท่ี 4-14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s)   
       ในภาพรวม 
 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ในภาพรวม X  SD แปลผล อนัดบั 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 3.99 0.62 มาก 1 
2.  ดา้นราคา (Price) 3.64 0.83 มาก 6 
3.  ดา้นการจ าหน่าย (Place) 3.74 0.78 มาก 5 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)   3.32 1.04 ปานกลาง 8 
5.  ดา้นกระบวนการ (Process) 3.78 0.79 มาก 3 
6.  ดา้นบุคลากร (People) 3.75 0.81 มาก 4 
7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 3.75 0.74 มาก 4 
8.  ดา้นผลิตภาพ (Productivity)   3.82 0.72 มาก 2 

ภาพรวม 3.72 0.65 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-14  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s)  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 
3.72 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.65 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.99 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.62 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นผลิตภาพ (Productivity) ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.82 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.72 ดา้นกระบวนการ (Process) ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.78 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.79 ดา้นบุคลากร (People) ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 
3.75 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.81  และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.75 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.74 ดา้นราคา (Price) ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.64 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.83   และใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.32 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 1.04  ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-15   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  
       ดา้นผลิตภณัฑ์ 
 
ด้านผลติภัณฑ์ (Product) ระดับความคิดเห็น X  SD แปล

ผล 
อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  ความรวดเร็วใน 
การเดินทางจากตน้ทาง 
ถึงปลายทาง 

8 
 

- 102 
 

155 
 

120 
 

4.01 0.81 มาก 1 

2.  มีจ  านวนรถตูใ้หบ้ริการ
เพียงพอต่อความตอ้งการ 

- 4 
 

88 
 

203 
 

90 
 

3.98 0.71 มาก 2 

3.  เส้นทางท่ีใหบ้ริการมี
ความหลากหลายสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการใน 
การเดินทาง 

- 8 
 

86 
 

202 
 

89 
 

3.97 0.73 มาก 3 

ภาพรวม                     3.99 0.62 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-15  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.99 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความรวดเร็วใน 
การเดินทางจากตน้ทางถึงปลายทาง มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.01 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.81 รองลงมาไดแ้ก่ จ  านวนรถตูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 
3.98 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.71 และใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือ เส้นทางท่ี
ใหบ้ริการมีความหลากหลายสอดคลอ้งกบัความตอ้งการในการเดินทาง ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.97 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.73 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา      
 

ด้านราคา (Price) ระดับความคิดเห็น X  SD แปล
ผล 

อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  ความคุม้ค่าของราคาค่า
ตัว๋โดยสารกบัระยะทาง 

- 16 
 

148 
 

139 
 

82 
 

3.75 
 

0.84 มาก 1 

2.  แสดงราคาค่าบริการไว้
อยา่งชดัเจน  

16 
 

50 
 

110 
 

134 
 

75 
 

3.52 
 

1.07 มาก 3 

3.  ความคงท่ีของราคา 
ค่าโดยสารรถตู ้

8 
 

30 
 

118 
 

159 
 

70 
 

3.66 0.93 
 

มาก 2 

ภาพรวม                     3.64 0.83 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-16  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s) ดา้นราคา (Price) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดา้นราคา (Price)ในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.64 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.83 เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความคุม้ค่าของราคาค่าตัว๋โดยสารกบั
ระยะทาง มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.75 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.84 รองลงมา
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ไดแ้ก่ ความคงท่ีของราคาค่าโดยสารรถตู ้ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.66 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.93 และใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือ การแสดงราคาค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 
ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.52 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.07 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  
       ดา้นการจ าหน่าย  
 
ด้านการจ าหน่าย (Place) ระดับความคิดเห็น X  SD แปล

ผล 
อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  มีช่องทางการจ าหน่ายตัว๋
หลากหลายช่องทาง 

18 
 

15 
 

143 
 

139 
 

70 
 

3.59 0.98 มาก 3 

2.  มีความสะดวกและง่าย 
ต่อการซ้ือตัว๋ 

4 
 

21 
 

115 
 

155 
 

86 
 

3.78 0.89 มาก 2 

3.  มีการจอดรับ-ส่ง
ผูโ้ดยสารตามสถานท่ีท่ี
ก าหนด 

- 16 
 

115 
 

164 
 

90 3.85 0.82 มาก 1 

ภาพรวม                     3.74 0.78 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-17  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s) ดา้นการจ าหน่าย (Place) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดา้นการจ าหน่าย 
(Place) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.74 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.78 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการจอดรับ-ส่ง
ผูโ้ดยสารตามสถานท่ีท่ีก าหนด มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.85 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.82 รองลงมาไดแ้ก่ ความสะดวกและง่ายต่อการซ้ือตัว๋ ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.78 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.89 และใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือ ช่องทางการ
จ าหน่ายตัว๋หลากหลายช่องทาง ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.98
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-18  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  
      ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion)   
ระดับความคิดเห็น X  SD แปล

ผล 
อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  การมีส่วนลดค่าโดยสาร
พิเศษ เช่น นกัเรียน  ทหาร 
ต ารวจในเคร่ืองแบบ 

31 
 

43 
 

140 
 

101 
 

70 
 

3.35 1.14 มาก 2 

2.  มีการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ใหผู้ใ้ชบ้ริการ
รู้จกัคิวรถตู ้

20 
 

49 
 

121 
 

133 
 

62 
 

3.44 1.06 มาก 1 

3.  มีการใหส้ะสมจ านวน
เท่ียวท่ีใชบ้ริการเพื่อเป็น
ส่วนลดในการเดินทางตามท่ี
ก าหนด 

54 
 

38 
 

133 
 

110 
 

50 
 

3.17 1.20 ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม                     3.32 1.04 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4-18  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดา้น 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.32 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.04 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้
ความส าคญักบัการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ให้ผูใ้ชบ้ริการรู้จกัคิวรถตู้ 
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.44 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.06 รองลงมาไดแ้ก่ การมี
ส่วนลดค่าโดยสารพิเศษ เช่น นกัเรียน  ทหาร ต ารวจในเคร่ืองแบบ ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.35 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.14 และใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือ การใหส้ะสม
จ านวนเท่ียวท่ีใชบ้ริการเพื่อเป็นส่วนลดในการเดินทางตามท่ีก าหนด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.32 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.04 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-19  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  
       ดา้นกระบวนการ 
 

ด้านกระบวนการ 
(Process) 

ระดับความคิดเห็น X  SD แปล
ผล 

อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอ
ข้ึนรถโดยสารเหมาะสม 

- 16 
 

147 
 

140 
 

82 
 

3.75 0.84 มาก 2 

2.  ตารางเวลาเดินรถแน่นอน
ไม่เปล่ียนแปลง 

8 
 

16 
 

146 
 

121 
 

94 
 

3.72 0.95 มาก 3 

3.  ไม่ออกนอกเส้นทางใน
การรับ-ส่งผูโ้ดยสาร 

8 
 

12 
 

103 164 
 

98 
 

3.86 0.90 มาก 1 

ภาพรวม                     3.78 0.79 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-19  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s) ดา้นกระบวนการ (Process) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดา้นกระบวนการ 
(Process) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.78 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.79  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการไม่ออกนอก
เส้นทางในการรับ-ส่งผูโ้ดยสารมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.90 รองลงมาไดแ้ก่ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอข้ึนรถโดยสารเหมาะสมค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 
3.75 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.84 และใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือ ตารางเวลา
เดินรถแน่นอนไม่เปล่ียนแปลง ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.72 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.95 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-20  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  
       ดา้นบุคลากร  
 

ด้านบุคลากร (People) ระดับความคิดเห็น X  SD แปล
ผล 

อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  พนกังานใหบ้ริการอยา่ง
กระตือรือร้นและเอาใจใส่ 

8 
 

18 
 

147 
 

98 
 

114 
 

3.76 0.99 มาก 1 

2.  มีมารยาทใน                
การใหบ้ริการ 

- 19 
 

143 
 

149 
 

74 
 

3.72 0.83 มาก 2 

3.  พนกังานขายตัว๋             
มีความสุภาพ 

- 12 
 

145 
 

151 
 

77 
 

3.76 0.80 มาก 1 

ภาพรวม                     3.75 0.81 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-20 เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s) ดา้นบุคลากร (People) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดา้นบุคลากร (People) 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.75 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.81  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัพนกังานใหบ้ริการอยา่ง
กระตือรือร้นและเอาใจใส่และพนกังานขายตัว๋มีความสุภาพ มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.75 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.99 และ 0.80 ตามล าดบั รองลงมาไดแ้ก่ มีมารยาทใน                
การใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.72 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.83 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-21  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  
      ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical evidence) 

ระดับความคิดเห็น X  SD แปล
ผล 

อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  ป้ายช่ือคิวรถตู ้จุด
จ าหน่ายตัว๋ติดไวช้ดัเจน 

4 
 

8 
 

124 
 

163 
 

86 
 

3.83 0.83 มาก 1 

2.  รถโดยสารมีสภาพดี 
เบาะท่ีนัง่อยูใ่นสภาพ 
ไม่ช ารุด 

- 4 
 

143 
 

168 
 

70 
 

3.79 0.74 มาก 2 

3.  อุณหภูมิของ
เคร่ืองปรับอากาศบนรถตู ้
มีความเหมาะสม 

12 
 

27 
 

120 
 

156 
 

70 
 

3.64 0.96 มาก 3 

ภาพรวม                     3.75 0.74 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-21  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบั
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.75 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.74  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้
ความส าคญักบัป้ายช่ือคิวรถตู ้จุดจ าหน่ายตัว๋ติดไวช้ดัเจนมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.83 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.83 รองลงมาไดแ้ก่ รถโดยสารมีสภาพดี เบาะท่ีนัง่อยูใ่นสภาพ 
ไม่ช ารุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.79 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.74 และใหค้วามส าคญัเป็น
ล าดบัสุดทา้ยคือ อุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศบนรถตูมี้ความเหมาะสมค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.64 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.96 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-22  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
      ดา้นผลิตภาพ  
 

ด้านผลติภาพ 
(Productivity)   

ระดับความคิดเห็น X  SD แปล
ผล 

อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  พื้นท่ีในการใหบ้ริการ
ครอบคลุมตามความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสาร 

4 
 

4 
 

141 
 

168 
 

68 
 

3.76 0.79 มาก 3 

2.  พนกังานขบัรถส่ง
ผูโ้ดยสารถึงท่ีหมายไม่ทิ้ง
ผูโ้ดยสารกลางทางถึงแมว้า่
จะมีผูโ้ดยสารเพียงคนเดียว 

4 
 

12 
 

102 
 

178 
 

89 
 

3.87 0.84 มาก 1 

3.  การใหบ้ริการผูโ้ดยสาร
ตามตารางเวลาแมว้า่จะมี
ผูโ้ดยสารจ านวนนอ้ยหรือมี
ผูโ้ดยสารเพียงคนเดียว 

 20 
 

121 
 

147 
 

97 
 

3.83 0.87 มาก 2 

ภาพรวม                     3.82 0.72 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-22  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(8P’s) ดา้นผลิตภาพ (Productivity)  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดา้นผลิต
ภาพ (Productivity)    ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.82 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.72  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการท่ี
พนกังานขบัรถส่งผูโ้ดยสารถึงท่ีหมายไม่ทิ้งผูโ้ดยสารกลางทางถึงแมว้า่จะมีผูโ้ดยสารเพียงคนเดียว
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.87 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.84รองลงมาไดแ้ก่ การ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารตามตารางเวลาแมว้า่จะมีผูโ้ดยสารจ านวนนอ้ย ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.83 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.87 และใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือ พื้นท่ีในการ
ใหบ้ริการครอบคลุมตามความตอ้งการของผูโ้ดยสารค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.76 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.79 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถตู้โดยสาร
สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผู้โดยสาร 
  
ตารางท่ี 4-23  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
   สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร ในภาพรวม 
 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ
เส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผู้โดยสารในภาพรวม 

X  SD แปลผล อนัดับ 

1.  การรับรู้ปัญหา 3.79 0.72 มาก 2 
2.  การคน้หาขอ้มูล    3.61 0.76 มาก 5 
3.  การประเมินทางเลือก 3.65 0.74 มาก 4 
4.  การตดัสินใจซ้ือ 3.80 0.70 มาก 1 
5.  การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ 3.66 0.74 มาก 3 
ภาพรวม                3.70 0.65 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-23  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสารใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.70 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.65 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.80 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.70 รองลงมาไดแ้ก่  
การรับรู้ปัญหา ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.79 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.72 การประเมินผล
หลงัการซ้ือบริการค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.66 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.74 การประเมิน
ทางเลือก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.74  และใหค้วามส าคญั
เป็นล าดบัสุดทา้ยคือการคน้หาขอ้มูล  ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.61 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.76 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-24  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู ้โดยสาร 
  สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ดา้นการรับรู้ปัญหา 
 
ด้านการรับรู้ปัญหา  

 
ระดับความคิดเห็น X  SD แปล

ผล 
อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  รถตูโ้ดยสารถึงท่ีหมาย
รวดเร็วกวา่การเดินทางใน
รูปแบบอ่ืน 

- 4 
 

100 
 

141 
 

140 
 

4.08 0.81 มาก 
 

1 

2.  การเดินทางดว้ยรถตู้
โดยสารมีความปลอดภยั 

4 
 

35 
 

156 
 

152 
 

38 
 

3.48 0.83 มาก 3 

3.  ความสะดวกในการ
เขา้ถึงจุดใหบ้ริการรับ-ส่ง
ผูโ้ดยสาร 

 8 
 

135 
 

161 
 

77 
 

3.81 0.78 มาก 2 

ภาพรวม                     3.79 0.72 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-24  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสารดา้นการ
รับรู้ปัญหา อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.79 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.72 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัท่ีรถตูโ้ดยสารถึงท่ีหมายรวดเร็ว
กวา่การเดินทางในรูปแบบอ่ืน มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.08 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.81 รองลงมาไดแ้ก่ ความสะดวกในการเขา้ถึงจุดใหบ้ริการรับ-ส่งผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.81ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.78 และใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือการ
เดินทางดว้ยรถตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.48 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.83 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-25  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู ้โดยสาร 
   สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ดา้นการคน้หาขอ้มูล    
 

การค้นหาข้อมูล    ระดับความคิดเห็น X  SD แปล
ผล 

อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  สามารถคน้หาขอ้มูล
เส้นทางการเดินรถจาก
อินเทอร์เน็ตและส่ือ
ประชาสัมพนัธ์อ่ืน ๆ ได ้

7 
 
 

16 
 

167 
 

137 
 

58 
 

3.58 0.86 มาก 
 

2 

2.  การใหบ้ริการของรถตู้
โดยสารของบุคคลท่ีรู้จกั 
เช่น ครอบครัว เพื่อน เพื่อน
ร่วมงาน เป็นตน้ 

12 
 

12 
 

171 
 

128 
 

62 
 

3.56 0.91 มาก 3 

3.  ใชบ้ริการเพราะมี
ประสบการณ์ในการเดินทาง
ดว้ยรถตูด้ว้ยตวัเอง 

8 
 

7 
 

149 
 

148 
 

73 
 

3.70 0.87 มาก 1 

ภาพรวม                     3.61 0.76 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-24  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสารดา้น 
การคน้หาขอ้มูล  อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.61 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.76 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการเพราะมีประสบการณ์ใน 
การเดินทางดว้ยรถตูด้ว้ยตวัเอง มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.70 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.87 รองลงมาไดแ้ก่ สามารถคน้หาขอ้มูลเส้นทางการเดินรถจากอินเทอร์เน็ตและ 
ส่ือประชาสัมพนัธ์อ่ืน ๆ ได ้ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.58 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.86 
และการใหบ้ริการของรถตูโ้ดยสารของบุคคลท่ีรู้จกั เช่น ครอบครัว เพื่อน เพื่อนร่วมงาน เป็นตน้ 
ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.91 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-26  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู ้โดยสาร 
   สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ดา้นการประเมินทางเลือก      
 
ด้านการประเมินทางเลือก      ระดับความคิดเห็น X  SD แปล

ผล 
อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  ค่าใชจ่้ายถูกกวา่เม่ือ
เปรียบเทียบกบัการเดินทาง
ในรูปแบบอ่ืน 

20 
 

20 
 

151 
 

116 
 

78 
 

3.55 1.03 มาก 
 

2 

2.  ความสะดวกในการใช้
บริการรถตูโ้ดยสาร 

- 8 
 

98 
 

210 
 

69 
 

3.88 0.71 มาก 1 

3.  ความปลอดภยัใน 
การเดินทางดว้ยรถตูโ้ดยสาร
เม่ือเปรียบเทียบกบัการ
เดินทางในรูปแบบอ่ืน 

4 
 

31 
 

163 
 

137 
 

50 
 

3.51 0.86 มาก 3 

ภาพรวม                     3.65 0.74 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-26  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสารดา้น 
การประเมินทางเลือก อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.74 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความสะดวกใน 
การใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.88 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.71 รองลงมาไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายถูกกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการเดินทางในรูปแบบอ่ืน ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.55 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.03 และ ความปลอดภยัในการเดินทางดว้ยรถตู้
โดยสารเม่ือเปรียบเทียบกบัการเดินทางในรูปแบบอ่ืน ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.51 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.86 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-27  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู ้โดยสาร 
   สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 
 

ด้านการตัดสินใจซ้ือ ระดับความคิดเห็น X  SD แปล
ผล 

อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  รถตูโ้ดยสารมีการจด
ทะเบียนถูกตอ้งตาม
กฎหมาย 

- 7 
 

120 
 

132 
 

126 
 

3.98 0.84 มาก 
 

1 

2.  พนกังานขบัรถมี
ใบอนุญาตท่ีถูกตอ้งจากกรม
ขนส่งและปฏิบติัตามกฎ
จราจร 

4 
 

8 
 

124 
 

136 
 

113 
 

3.90 0.89 มาก 2 

3.  สถิติการเกิดอุบติัเหตุของ
รถตูโ้ดยสารในเส้นทางน้ี 

4 
 

44 
 

148 
 

124 
 

65 
 

3.52 0.94 มาก 3 

ภาพรวม                     3.80 0.70 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-27  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสารดา้น 
การตดัสินใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.80 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.70 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัรถตูโ้ดยสารมีการจด
ทะเบียนถูกตอ้งตามกฎหมาย มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.98 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.784 รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานขบัรถมีใบอนุญาตท่ีถูกตอ้งจากกรมขนส่งและปฏิบติัตามกฎ
จราจรค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.89 และ สถิติการเกิดอุบติัเหตุ
ของรถตูโ้ดยสารในเส้นทางน้ี ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.52 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.94 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-28  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู ้โดยสาร 
   สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ดา้นการประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ 
 

การประเมินผล 
หลงัการใช้บริการ 

ระดับความคิดเห็น X  SD แปล
ผล 

อนัดับ 

น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1.  ความพึงพอใจท่ีไดรั้บ
จากการใชบ้ริการ 

- 4 
 

178 
 

137 
 

66 
 

3.69 0.76 มาก 
 

1 

2.  การบอกต่อการใชบ้ริการ
จากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 

8 
 

4 
 

162 
 

153 
 

58 
 

3.65 0.82 มาก 2 

3.  การใชบ้ริการรถตู้
โดยสารจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 

4 
 

12 
 

154 
 

165 
 

50 
 

3.64 0.79 มาก 3 

ภาพรวม                     3.66 0.74 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-28  เม่ือพิจารณาอนัดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสารดา้น 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.69 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.76 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั 
ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.98 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.784 รองลงมาไดแ้ก่ การบอกต่อการใชบ้ริการจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.82 และ การใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารจากผูท่ี้เคยใช้
บริการ ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.64 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.79 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
 
ตารางท่ี 4-29  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อเสนอแนะ ความถี่ 
1.  รถตูโ้ดยสารบางคนัใชถ้อ้ยค าไม่สุภาพ มีพฤติกรรมกา้วร้าว 
2.  ลดระยะการรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร  
3.  พนกังานขบัรถบางท่านขบัข่ีดว้ยความประมาท ไม่เคารพกฎจราจรและใช้
ความเร็วเกินกวา่กฎหมายก าหนด 
4.  รับ-ส่งผูโ้ดยสารตรงตามตารางเวลา 
5.  หากผูโ้ดยสารมีครบตามจ านวนท่ีนัง่แลว้ไม่ควรรับเพิ่ม  
6.  ควรติดป้ายบอกราคาตามระยะทางใหช้ดัเจน 
7.  หากเป็นไปไดค้วรใชมิ้นิบสัมาแทนรถตูโ้ดยสาร เพราะจุคนไดม้ากกวา่อีกทั้ง 
มีความคล่องตวัในการเดินทางมากกวา่รถบสัขนาดใหญ่ 
8.  รถตูโ้ดยสารบางคนัเก็บค่าบริการเกินราคา 

3 
2 
2 
 

2 
 

1 
1 
 

1 
 
 จากตารางท่ี 4-29 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ
จ านวน 385 คน มีผูใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการจ านวน 12 คน โดยมีขอ้เสนอแนะ
เพิ่มเติมมากท่ีสุดจ านวน 3 คน คือ การท่ีรถตูโ้ดยสารบางคนัใชถ้อ้ยค าไม่สุภาพ มีพฤติกรรมกา้วร้าว 
ส่วนขอ้เสนอแนะรองลงมามีผูใ้หข้อ้เสนอแนะ จ านวน 2 คน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ การลดระยะการรอใช้
บริการรถตูโ้ดยสาร พนกังานขบัรถบางท่านขบัข่ีดว้ยความประมาท ไม่เคารพกฎจราจรและใช้
ความเร็วเกินกวา่กฎหมายก าหนด และการรับ-ส่งผูโ้ดยสารตรงตามตารางเวลา มีผูใ้หข้อ้เสนอแนะ
เพิ่มเติม จ านวน 1 คน มี 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ควรติดป้ายบอกราคาตามระยะทางใหช้ดัเจน หากเป็นไปได้
ควรใชมิ้นิบสัมาแทนรถตูโ้ดยสารเพราะจุคนไดม้ากกวา่อีกทั้งมีความคล่องตวัในการเดินทาง
มากกวา่รถบสัขนาดใหญ่ และรถตูโ้ดยสารบางคนัเก็บค่าบริการเกินราคา  
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ส่วนที ่6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานในการทดสอบ 
 วตัถุประสงคท่ี์  1  เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี  1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.1 (H1.1)  เพศของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.2 (H1.2)  อายขุองผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.3 (H1.3)  สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.4 (H1.4)  ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.5 (H1.5)  อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.6 (H1.6)  รายไดร้วมต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั  
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 
 วตัถุประสงคท่ี์  2  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี  2 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.1 (H2.1)  วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
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มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.2 (H2.2)  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.3 (H2.3)  ความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.4 (H2.4)  วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.5 (H2.5)  ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.6 (H2.6)  ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.7 (H2.7)  ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 วตัถุประสงคท่ี์  3   เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดบริการของ 
รถตูส้าธารณะท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 3  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ของรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 การวเิคราะห์สมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 (H1.1)  เพศของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
แตกต่างกนั 
 H0:  เพศของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่แตกต่างกนั 
 H1:  เพศของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-30  การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้
   โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 

การตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสาร เพศ N X  SD t P-value 
การรับรู้ปัญหา ชาย 172 3.93 0.66 3.593 0.00* 
 หญิง 213 3.67 0.74   
การคน้หาขอ้มูล    ชาย 172 3.82 0.68 4.814 0.00* 
 หญิง 213 3.45 0.78   
การประเมินทางเลือก      ชาย 172 3.81 0.63 3.997 0.00* 
 หญิง 213 3.52 0.80   
การตดัสินใจซ้ือ ชาย 172 3.87 0.69 1.659 0.10 
 หญิง 213 3.75 0.70   
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ ชาย 172 3.82 0.62 3.867 0.00* 
 หญิง 213 3.53 0.80   
ภาพรวมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ชาย 172 3.85 0.59 4.049 0.00* 
รถตูโ้ดยสารสาธารณะ หญิง 213 3.58 0.68   
*P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-30  พบวา่ การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศกบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ โดยใชส้ถิติ Independent sample t-testใน
การทดสอบพบวา่ ค่า  P-value  ≤ 0.05 เพียง 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การ
ประเมินทางเลือก และ การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ ท่ีเพศชายและเพศหญิงใหค้วามส าคญั
แตกต่างกนั โดยเพศชายจะใหค้วามส าคญัมากกวา่เพศหญิงในทุก ๆ ดา้น ในขณะท่ีขั้นตอน 
การตดัสินใจซ้ือ  P-value > 0.05  ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งเพศ  
 สรุปไดว้า่ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศแตกต่างกนัใหค้วามส าคญักบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
รถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั ใน 4 ขั้นตอน ดงัน้ี ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล 
การประเมินทางเลือก และ การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.2 (H1.2)  อายขุองผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
แตกต่างกนั 
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 H0:  อายขุองผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่แตกต่างกนั 
 H1:  อายขุองผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-31   การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของอายกุบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้
    โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
การตดัสินใจใช้บริการรถตู้โดยสาร อายุ N X  SD F P-value 
การรับรู้ปัญหา นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 95 3.96 .743 4.41 0.002* 
 21-30  ปี 189 3.71 .702   
 31-40 ปี 47 3.73 .744   
 41-50 ปี 39 4.01 .656   
 มากกวา่ 50 ปี 15 3.36 .344   
การคน้หาขอ้มูล    นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 95 3.79 .716 1.15 0.328* 
 21-30  ปี 189 3.72 .764   
 31-40 ปี 47 3.57 .697   
 41-50 ปี 39 3.52 1.051   
 มากกวา่ 50 ปี 15 3.74 .672   
การประเมินทางเลือก      นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 95 3.53 .516 6.87 0.000 
 21-30  ปี 189 3.61 .758   
 31-40 ปี 47 3.85 .645   
 41-50 ปี 39 3.54 .764   
 มากกวา่ 50 ปี 15 3.52 .851   
การตดัสินใจซ้ือ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 95 4.01 .538 8.20 0.0004* 
 21-30  ปี 189 3.27 .458   
 31-40 ปี 47 3.65 .740   
 41-50 ปี 39 3.99 .579   
 มากกวา่ 50 ปี 15 3.71 .736   
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ตารางท่ี  4-31  (ต่อ) 
 
การตดัสินใจใช้บริการรถตู้โดยสาร อายุ N X  SD F P-value 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 95 3.63 .668 4.316 0.002* 
 21-30  ปี 189 4.18 .639   
 31-40 ปี 47 3.36 .427   
 41-50 ปี 39 3.80 .697   
 มากกวา่ 50 ปี 15 3.91 .655   
ภาพรวมการตดัสินใจเลือกใช ้ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 189 3.45 .931 5.151 0.000* 
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 21-30  ปี 47 3.68 .802   
 31-40 ปี 39 3.53 .575   
 41-50 ปี 15 3.66 .737   
 มากกวา่ 50 ปี 95 3.88 .613   
*P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-31 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของอายกุบัการตดัสินใจใช้
บริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  โดยใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test  
ในการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า P-value  ≤  0.05 อยู ่4  ขั้นตอนไดแ้ก่ การรับรู้ การประเมิน
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและการประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ เม่ือน ามาทดสอบในภาพรวม 
พบวา่ ค่า P-value  ≤ 0.05 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 และเม่ือน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ไดผ้ลดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4-32  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั 
      กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

 
ระดับอายุ ≤ 20 ปี 21-30  ปี 31-40  ปี 41-50  ปี มากกว่า 50 ปี 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
P-value 

-     

21-30 ปี 
P-value 

0.262 
(0.001*) 

- 
 

   

31-40 ปี 
P-value 

0365 
(0.006*) 

0.053 
(0.608) 

- 
 

  

41-50 ปี 
P-value 

0.749 
(-0.039) 

-0.301 
(0.008*) 

-0.354 
(0.011*) 

-  

มากกวา่ 50 ปี 
P-value 

0.475 
(0.008*) 

0.213 
(0.213) 

0.160 
(0.399) 

0.514 
(0.008*) 

- 

*P-value ≤ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-32  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ไดผ้ลดงัน้ี 

1. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายนุอ้ยกวา่หรือ 
เท่ากบั 20  ปี และอาย ุ21-30  ปี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบอายตุ  ่ากวา่ 
20  ปีมีมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21-30  ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.262 

2. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายนุอ้ยกวา่หรือ 
เท่ากบั 20  ปีและ 31-40  ปี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  
การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบอายุ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ31-40  ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.315 

3.  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายนุอ้ยกวา่หรือ 
เท่ากบั 20  ปี และมากกวา่ 50 ปี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  
การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบอายุ 
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นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.475 

4. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21-30  ปี และ 
มีอาย ุ41-50  ปี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การให้
ความส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบอายุ 21-30 ปี  
มีนอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41-50  ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.301 

5. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ31-40  ปี และ 
มีอาย ุ41-50  ปี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การให้
ความส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบอายุ 31-40 ปี  
มีนอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41-50  ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.354 

6. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41-50  ปี และ 
มีมากกวา่ 50 ปี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การให้
ความส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบอายุ 41-50 ปี  
มีมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.514 
 สมมติฐานท่ี 1.3 (H1.3)  สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะแตกต่างกนั 
 H0:  สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่แตกต่างกนั 
 H1:  สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-33   การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของสถานภาพกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้
    โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
การตดัสินใจใช้บริการรถตู้โดยสาร สถานภาพ N X  SD F P-value 
การรับรู้ปัญหา โสด 295 3.73 .71 7.96 0.00* 

 สมรส 75 4.08 .69   
 หมา้ย/ หยา่ 8 3.83 .18   
 แยกกนัอยู ่ 7 3.00 .00   
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ตารางท่ี 4-33   (ต่อ) 
 
การตดัสินใจใช้บริการรถตู้โดยสาร สถานภาพ N X  SD F P-value 
การคน้หาขอ้มูล    โสด 295 3.62 .75 15.01 0.00* 

 สมรส 75 3.82 .60   
 หมา้ย/ หยา่ 8 3.00 .36   
 แยกกนัอยู ่ 7 2.05 .89   
การประเมินทางเลือก      โสด 295 3.58 .69 18.70 0.00* 

 สมรส 75 4.04 .72   
 หมา้ย/ หยา่ 8 3.67 .36   
 แยกกนัอยู ่ 7 2.24 .71   
การตดัสินใจซ้ือ โสด 295 3.77 .67 6.15 0.00* 

 สมรส 75 4.03 .74   
 หมา้ย/ หยา่ 8 3.33 .71   
 แยกกนัอยู ่ 7 3.19 .18   
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ โสด 295 3.64 .69 17.40 0.00* 

 สมรส 75 3.92 .72   
 หมา้ย/ หยา่ 8 3.17 .18   
 แยกกนัอยู ่ 7 2.05 .89   
ภาพรวมการตดัสินใจเลือกใช ้ โสด 295 3.67 .63 14.57 0.00* 

บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ สมรส 75 3.98 .61   
 หมา้ย/ หยา่ 8 3.40 .36   
 แยกกนัอยู ่ 7 2.50 .46   
 
 จากตารางท่ี 4-33 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของสถานภาพกบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  โดยใชส้ถิติ One-way 
ANOVA F-test ในการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า P-value  ≤  0.05 ทั้ง 5  ขั้นตอน ไดแ้ก่ การรับรู้ 
การคน้หาขอ้มูล  การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและการประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ เม่ือ
น ามาทดสอบในภาพรวม พบวา่ ค่า P-value  ≤ 0.05 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบแตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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 และเม่ือน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-34  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 

      กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 

สถานภาพ โสด สมรส หม้าย/ หย่า แยกกนัอยู่ 
โสด 
P-value 

-    

สมรส 
P-value 

-0.309 
(0.000*) 

- 
 

  

หมา้ย/ หยา่ 
P-value 

0.269 
(0.226) 

0.578 
(0.013) 

- 
 

 

แยกกนัอยู ่
P-value 

1.164 
(0.000*) 

1.473 
(0.000*) 

0.895 
(0.006*) 

- 

*P-value ≤ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-34  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนั กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  
ไดผ้ลดงัน้ี 

1. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสด 
และสถานภาพสมรส พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  
การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบผูท่ี้มี
สถานภาพโสดมีนอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  
-0.309 

2. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสด 
และสถานภาพแยกกนัอยู ่พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  
การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบผูท่ี้มี
สถานภาพโสดมีมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแยกกนัอยู ่โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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1.164 
3. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส 

และสถานภาพแยกกนัอยู ่พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  
การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบผูท่ี้มี
สถานภาพสมรสมีมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแยกกนัอยู ่โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
1.473 

4. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพหมา้ย/  
หยา่และสถานภาพแยกกนัอยู ่พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.006 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  
การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบผูท่ี้มี
สถานภาพหมา้ย/ หยา่มีมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแยกกนัอยู ่โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.895 
 สมมติฐานท่ี 1.4 (H1.4)  ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะแตกต่างกนั 
 H0:  ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่แตกต่างกนั 
 H1:  ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-35   การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการศึกษากบัการตดัสินใจ 
    ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
การตดัสินใจใช้บริการ 

รถตู้โดยสาร 
ระดบัการศึกษา N X  SD F P-value 

การรับรู้ปัญหา มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 30 4.06 .76 13.482 0.000* 

 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   183 3.95 .66   
 ปริญญาตรี 165 3.54 .68   
 สูงกวา่ปริญญาตรี 7 4.29 .89   
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ตารางท่ี 4-35  (ต่อ) 
 
การตดัสินใจใช้บริการ 

รถตู้โดยสาร 
ระดบัการศึกษา N X  SD F P-value 

การคน้หาขอ้มูล    มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 385 3.79 .72 12.362 .000* 

 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   30 3.87 1.22   
 ปริญญาตรี 183 3.72 .65   
 สูงกวา่ปริญญาตรี 165 3.41 .70   
การประเมินทางเลือก      มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 7 4.71 .36 12.899 .000* 

 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   385 3.61 .76   
 ปริญญาตรี 30 3.72 1.05   
 สูงกวา่ปริญญาตรี 183 3.82 .62   
การตดัสินใจซ้ือ มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 165 3.41 .73 8.932 .000* 

 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   7 4.43 .71   
 ปริญญาตรี 385 3.65 .74   
 สูงกวา่ปริญญาตรี 30 3.84 .70   
การประเมินผลหลงั 
การซ้ือบริการ 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 183 3.96 .66 6.109 .000* 

 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   165 3.60 .67   
 ปริญญาตรี 7 4.14 1.07   
 สูงกวา่ปริญญาตรี 385 3.80 .70   
ภาพรวมการตดัสินใจ มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 30 3.82 1.16 12.772 .000* 

 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   183 3.77 .65   
 ปริญญาตรี 165 3.48 .68   
 สูงกวา่ปริญญาตรี 7 4.14 1.07   
 
 จากตารางท่ี 4-35 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการศึกษากบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  โดยใชส้ถิติ One-way 
ANOVA F-test ในการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า P-value  ≤  0.05 ทั้ง 5  ขั้นตอนไดแ้ก่ ไดแ้ก่ 
การรับรู้ การคน้หาขอ้มูล  การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและการประเมินผลหลงัการซ้ือ
บริการ เม่ือน ามาทดสอบในภาพรวม พบวา่ ค่า P-value  ≤ 0.05 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี 
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ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 และเม่ือน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-36  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 

      กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 

ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษา
ตอนต้นหรือต า่กว่า 

มธัยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทยีบเท่า   

ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้หรือต ่ากวา่
P-value 

-    

มธัยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า  
P-value 

0.017 
(0.887) 

- 
 

  

ปริญญาตรี 
P-value 

0.374 
(0.003*) 

0.356 
(0.000*) 

- 
 

 

สูงกวา่ปริญญาตรี
P-value 

-0.481 
(0.067) 

-0.498 
(0.039*) 

-0.854 
(0.000*) 

- 

*P-value ≤ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-36  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนั กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  
ไดผ้ลดงัน้ี 

1. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบั 
มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ และระดบัปริญญาตรีพบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบผูท่ี้มีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ มีมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.374 

2. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบั 
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มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  และระดบัปริญญาตรีพบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะ
เส้นทางชลบุรี-สัตหีบผูท่ี้มีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ มีมากกวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.356 

3. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบั 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  และสูงกวา่ปริญญาตรีพบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.039  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะ
เส้นทางชลบุรี-สัตหีบผูท่ี้มีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ มีนอ้ยกวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.498 

4. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบั 
ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรีพบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบผูท่ี้มีมี
การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ มีนอ้ยกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.854 
 สมมติฐานท่ี 1.5 (H1.5)  อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะแตกต่างกนั 
 H0:  อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่แตกต่างกนั 
 H1:  อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-37   การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้
    โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
การตดัสินใจใช้บริการรถ

ตู้โดยสาร 
อาชีพ N X  SD F P-value 

การรับรู้ปัญหา นกัเรียน/ นกัศึกษา 154 3.82 .74 4.986 0.001* 

 พนกังานบริษทัเอกชน 115 3.84 .76   
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 23 3.16 .66   
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ตารางท่ี  4-37  (ต่อ) 
 
การตดัสินใจใช้บริการรถ

ตู้โดยสาร 
อาชีพ N X  SD F P-value 

 ธุรกิจส่วนตวั 65 3.84 .60   
 อ่ืน ๆ 28 3.86 .48   
การคน้หาขอ้มูล    นกัเรียน/ นกัศึกษา 154 3.62 .76 1.158 0.329 

 พนกังานบริษทัเอกชน 115 3.66 .79   
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 23 3.29 .49   
 ธุรกิจส่วนตวั 65 3.64 .82   
 อ่ืน ๆ 28 3.62 .59   
การประเมินทางเลือก      นกัเรียน/ นกัศึกษา 154 3.64 .76 4.074 0.003* 

 พนกังานบริษทัเอกชน 115 3.75 .74   
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 23 3.09 .46   
 ธุรกิจส่วนตวั 65 3.65 .81   
 อ่ืน ๆ 28 3.71 .38   
การตดัสินใจซ้ือ นกัเรียน/ นกัศึกษา 154 3.84 .71 2.840 0.024* 

 พนกังานบริษทัเอกชน 115 3.79 .71   
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 23 3.35 .53   
 ธุรกิจส่วนตวั 65 3.88 .65   
 อ่ืน ๆ 28 3.86 .74   
การประเมินผลหลงั นกัเรียน/ นกัศึกษา 154 3.76 .69 8.822 0.000* 

ซ้ือใชบ้ริการ พนกังานบริษทัเอกชน 115 3.66 .75   
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 23 2.88 .26   
 ธุรกิจส่วนตวั 65 3.76 .87   
 อ่ืน ๆ 28 3.43 .43   
ภาพรวมการตดัสินใจ นกัเรียน/ นกัศึกษา 154 3.74 .67 4.539 0.001* 

 พนกังานบริษทัเอกชน 115 3.74 .68   
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 23 3.15 .19   
 ธุรกิจส่วนตวั 65 3.75 .68   
 อ่ืน ๆ 28 3.70 .44   
*P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-37 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพกบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  โดยใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test  
ในการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า P-value  ≤  0.05 อยู ่4  ขั้นตอนไดแ้ก่ ไดแ้ก่ การรับรู้  
การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและการประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ เม่ือน ามาทดสอบใน
ภาพรวม พบวา่ ค่า P-value  ≤ 0.05 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมี 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 
 และเม่ือน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-38  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 

      กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 

อาชีพ นักเรียน พนักงานเอกชน ข้าราชการ ธุรกจิส่วนตวั อ่ืน ๆ 
นกัเรียน 
P-value 

-     

พนกังานเอกชน 
P-value 

-0.003 
(0.971) 

- 
 

   

ขา้ราชการ 
P-value 

0.583 
(0.000*) 

0.586 
(0.000*) 

- 
 

  

ธุรกิจส่วนตวั 
P-value 

-0.016 
(0.866) 

-0.013 
(0.895) 

-0.599 
(0.000*) 

-  

อ่ืน ๆ 
P-value 

0.042 
(0.752) 

0.044 
(0.742) 

-0.542 
(0.003*) 

0.058 
(0.691) 

- 

*P-value ≤ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-38  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนั กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ไดผ้ล
ดงัน้ี 
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1. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพนกัเรียน/  
นกัศึกษาและ อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษามีมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.583 

2. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนกังาน 
บริษทัเอกชนและ อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึง 
นอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะ
เส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมีมากกวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.586 
 3. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจและ อาชีพธุรกิจส่วนตวั พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ การใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-
สัตหีบของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจมีนอ้ยกวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.599 
 4. ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั
และอาชีพอ่ืน ๆ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การให้
ความส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัมีนอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.542 
 สมมติฐานท่ี 1.6 (H1.6)  รายไดร้วมต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะแตกต่างกนั 
 H0:  รายไดร้วมต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่
แตกต่างกนั 
 H1:  รายไดร้วมต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่าง
กนั 
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ตารางท่ี 4-39   การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู ้
    โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
การตัดสินใจใช้บริการ

รถตู้โดยสาร 
รายได้รวมต่อเดือน N X  SD F P-value 

การรับรู้ปัญหา นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 152 3.86 .67 2.995 .019* 
 10,001-20,000 บาท 166 3.83 .73   
 20,001-30,000 บาท 48 3.51 .83   
 40,001-50,000บาท 12 3.78 .59   
 มากกวา่ 50,000 บาท 7 3.38 .36   
การคน้หาขอ้มูล    นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 152 3.64 .74 .729 .572 
 10,001-20,000 บาท 166 3.64 .78   
 20,001-30,000 บาท 48 3.51 .80   
 40,001-50,000บาท 12 3.33 .57   
 มากกวา่ 50,000 บาท 7 3.57 .53   
การประเมินทางเลือก      นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 152 3.69 .73 1.691 .151 
 10,001-20,000 บาท 166 3.66 .76   
 20,001-30,000 บาท 48 3.65 .74   
 40,001-50,000บาท 12 3.44 .72   
 มากกวา่ 50,000 บาท 7 3.00 .00   
การตดัสินใจซ้ือ นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 152 3.79 .66 .378 .824 
 10,001-20,000 บาท 166 3.84 .74   
 20,001-30,000 บาท 48 3.75 .72   
 40,001-50,000บาท 12 3.78 .59   
 มากกวา่ 50,000 บาท 7 3.57 .53   
การประเมินผลหลงั นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 152 3.70 .62 1.456 .215 
การซ้ือบริการ 10,001-20,000 บาท 166 3.69 .82   
 20,001-30,000 บาท 48 3.49 .83   
 40,001-50,000บาท 12 3.33 .28   
 มากกวา่ 50,000 บาท 7 3.76 .71   
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ตารางท่ี  4-39  (ต่อ) 
 
การตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสาร รายได้รวมต่อเดือน N X  SD F P-value 
ภาพรวมการตดัสินใจ นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 152 3.73 .62 1.042 .385 
 10,001-20,000 บาท 166 3.73 .69   
 20,001-30,000 บาท 48 3.58 .68   
 40,001-50,000บาท 12 3.53 .50   
 มากกวา่ 50,000 บาท 7 3.46 .43   
*P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-39 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของรายไดร้วมต่อเดือนกบั
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ โดยใชส้ถิติ One-way ANOVA 
F-test ในการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า P-value  ≤ 0.05 อยู ่1  ขั้นตอนไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา 
 เม่ือน ามาทดสอบในภาพรวม พบวา่ ค่า P-value > 0.05 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีรายไดร้วมต่อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี 
สัตหีบไมแ่ตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 สมมติฐานท่ี  2 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.1 (H2.1)  วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.2 (H2.2)  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.3 (H2.3)  ความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.4 (H2.4)  วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.5 (H2.5)  ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
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ชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.6 (H2.6)  ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.7 (H2.7)  ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 การวเิคราะห์สมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 2.1 (H2.1)  วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 H0:  วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H1:  วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 

ตารางท่ี  4-40  สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งวตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
    สาธารณะกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
    ชลบุรี-สัตหีบ 
 

การตดัสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะของ 
ผู้โดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

วตัถุประสงค์หลกัในการใช้บริการ 
รถตู้โดยสารสาธารณะ 

Pearson correlation (r) P 
การรับรู้ปัญหา -0.92 0.07 
การคน้หาขอ้มูล 0.033 0.52 
การประเมินทางเลือก 0.035 0.00* 
การตดัสินใจซ้ือ -0.20 0.70 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ -0.01 0.90 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ -0.10 0.84 
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 จากตารางท่ี 4-40 ผลการวเิคราะห์วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั  0.84  ซ่ึงมากกวา่ 0.05 หมายความวา่ วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 สมมติฐานท่ี 2.2 (H2.2)  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ 
 H0:  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H1:  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
ตารางท่ี  4-41  สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
    กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
    ชลบุรี-สัตหีบ 
 

การตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะของ 
ผู้โดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

เหตุผลในการเลือกใช้บริการ 
รถตู้โดยสารสาธารณะ 

Pearson correlation (r) P 
การรับรู้ปัญหา -0.083 0.10 
การคน้หาขอ้มูล -0.11 0.04* 
การประเมินทางเลือก -0.09 0.09 
การตดัสินใจซ้ือ -0.17 0.00* 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ -0.06 0.23 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ -0.11 0.03* 

*P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-41 ผลการวเิคราะห์เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะกบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ พบวา่ มีค่า  
P-value เท่ากบั  0.03  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพทัธ์ (r) เท่ากบั -0.11 
หมายความวา่ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทาง
ตรงกนัขา้มกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบและมีความสัมพนัธ์ต่อกนัในระดบัต ่า  กล่าวคือ เม่ือผูโ้ดยสารมีกระบวนการใน 
การตดัสินใจมากข้ึนจะท าให้เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเป็นไปในทิศทาง
ตรงกนัขา้มมากข้ึนในระดบัต ่า 
 สมมติฐานท่ี 2.3 (H2.3)  ความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H0:  ความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H1:  ความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
ตารางท่ี  4-42  สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
    กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
    ชลบุรี-สัตหีบ 
 

การตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะของ 
ผู้โดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

ความถี่ในการใช้บริการรถตู้โดยสาร
สาธารณะ 

Pearson correlation (r) P 
การรับรู้ปัญหา -0.24 0.00* 
การคน้หาขอ้มูล -0.16 0.00* 
การประเมินทางเลือก -0.18 0.00* 
การตดัสินใจซ้ือ -0.18 0.00* 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ -0.21 0.00* 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ -0.21 0.00* 

*P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-42 ผลการวเิคราะห์ความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะกบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ พบวา่ มีค่า  
P-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพทัธ์ (r) เท่ากบั -0.21  
หมายความวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทาง
ตรงกนัขา้มกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า  กล่าวคือ เม่ือผูโ้ดยสารมีกระบวนการในการตดัสินใจ 
มากข้ึนจะท าใหเ้กิดความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 
มากข้ึนในระดบัต ่า 
 สมมติฐานท่ี 2.4 (H2.4)  วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H0:  วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H1:  วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
ตารางท่ี  4-43  สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งวนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
    กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
    ชลบุรี-สัตหีบ 
 

การตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะของ 
ผู้โดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

วนัทีเ่ลือกใช้บริการรถตู้โดยสาร
สาธารณะ 

Pearson correlation (r) P 
การรับรู้ปัญหา -0.23 0.00* 
การคน้หาขอ้มูล -0.15 0.00* 
การประเมินทางเลือก -0.18 0.01* 
การตดัสินใจซ้ือ -0.19 0.00* 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ -0.21 0.00* 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ -0.21 0.00* 

*P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-43 ผลการวเิคราะห์วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะกบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ พบวา่ มีค่า 
P-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพทัธ์ (r) เท่ากบั -0.21  
หมายความวา่ วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางตรงกนั
ขา้มกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบในระดบัต ่า  กล่าวคือ เม่ือผูโ้ดยสารมีกระบวนการในการตดัสินใจมากข้ึนจะท าให้
วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มมากข้ึนในระดบัต ่า 
 สมมติฐานท่ี 2.5 (H2.5)  ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H0:  ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H1:  ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
ตารางท่ี  4-44  สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
    กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
    ชลบุรี-สัตหีบ 
 

การตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะของ 
ผู้โดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
รถตู้โดยสารสาธารณะ 

Pearson correlation (r) P 
การรับรู้ปัญหา -0.04 0.47 
การคน้หาขอ้มูล 0.05 0.37 
การประเมินทางเลือก -0.08 0.13 
การตดัสินใจซ้ือ 0.03 0.63 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ 0.03 0.53 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ -0.00 0.96 
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 จากตารางท่ี 4-44  ผลการวเิคราะห์ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะกบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ พบวา่ มีค่า 
P-value เท่ากบั 0.94  ซ่ึงมากกวา่ 0.05 หมายความวา่ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะไมมี่ความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของ
ผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร 
 สมมติฐานท่ี 2.6 (H2.6)  ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  
 H0:  ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H1:  ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
ตารางท่ี  4-45  สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
    กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
    ชลบุรี-สัตหีบ 
 

การตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะของ 
ผู้โดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

ช่วงเวลาทีเ่ลือกใช้บริการ 
รถตู้โดยสารสาธารณะ 

Pearson correlation (r) P 
การรับรู้ปัญหา -0.25 0.00* 
การคน้หาขอ้มูล -0.13 0.01 
การประเมินทางเลือก -0.08 0.10* 
การตดัสินใจซ้ือ -0.9 0.08 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ -0.12 0.02* 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ -0.15 0.00* 

*P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-45 ผลการวเิคราะห์ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะกบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ พบวา่ มีค่า  
P-value เท่ากบั  0.00  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพทัธ์ (r) เท่ากบั -0.15  
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หมายความวา่ ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทาง
ตรงกนัขา้มกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบในระดบัต ่า  กล่าวคือ เม่ือผูโ้ดยสารมีกระบวนการในการตดัสินใจมากข้ึนจะท าให้
ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มมากข้ึนในระดบัต ่า 
 สมมติฐานท่ี 2.7 (H2.7)  ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  
 H0:  ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H1:  ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
ตารางท่ี  4-46  สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ 
    กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง 
    ชลบุรี-สัตหีบ 
 

การตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะของ 
ผู้โดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

  ระยะเวลาที่รอใช้บริการ 
รถตู้โดยสารสาธารณะ 

Pearson correlation (r) P 
การรับรู้ปัญหา -0.09 0.07 
การคน้หาขอ้มูล -0.06 0.26 
การประเมินทางเลือก -0.06 0.21 
การตดัสินใจซ้ือ -0.21 0.00* 
การประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ -0.02 0.75 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ -0.10 0.06 

*P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-46  ผลการวเิคราะห์ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะกบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ พบวา่ มีค่า  
P-value เท่ากบั 0.06 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 หมายความวา่ ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
สาธารณะไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสาร 
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ในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร 
 สมมติฐานท่ี 3  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ของรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H0: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ของรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 H1: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ของรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 
ตารางท่ี  4-47  ผล Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั 
    ส่วนประสมทางการตลาดบริการของรถตูโ้ดยสารสาธารณะกบัการตดัสินใจ 
    ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ดว้ยวธีิ  
     Enter 
 

R 
R 

square 
Adjusted R 

square 
Std. error of 
the estimate 

F Sig. Durbin-Watson 

0.933 (a) 0.870 0.867 0.237 314.744 0.000* 1.761 

ตวัแปร 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t P-value 

Collinearity 
statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี  0.189 0.088  2.161 0.031* 0.49 2.04 
ผลิตภณัฑ ์  0.143 0.028 0.137 5.157 0.000* 0.39 2.59 
ราคา 0.104 0.023 0.133 4.442 0.000* 0.39 2.54 
ช่องทางการจ าหน่าย   0.021 0.025 0.025 .859 0.391 0.39 2.56 
การส่งเสริมการตลาด  0.090 0.019 0.144 4.821 0.000* 0.20 4.91 
กระบวนการ  0.107 0.034 0.129 3.137 0.002* 0.26 3.87 
บุคลากร  0.183 0.029 0.229 6.252 0.000* 0.25 4.06 
ลกัษณะทางกายภาพ 0.137 0.033 0.156 4.156 0.000* 0.21 4.83 
ผลิตภาพ  0.153 0.037 0.169 4.150 0.000* 0.49 2.04 
*P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-47 แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการ (8Ps) ของรถตูโ้ดยสารสาธารณะกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ โดยใชว้ิธี Multiple linear regression เม่ือทดสอบ
แลว้ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร 
ลกัษณะทางกายภาพ  ผลิตภาพ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance มีค่ามากกวา่ 
0.1 ค่า VIF มีค่านอ้ยกวา่ 10 ค่า Durbin-Watson อยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระตวันั้น 
มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ นอ้ย  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ 
“ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps)” และตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ”  ซ่ึงมีค่าเท่ากบั  0.933 หมายถึง ตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตาม ความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 93.30  มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R square) 
เท่ากบั 0.870หมายความวา่ การเปล่ียนแปลงของ “การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
ของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ”  ข้ึนอยูก่บั “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps)” 
ร้อยละ 87.00  ส่วนท่ีเหลือจะเป็นอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืน ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับ
แลว้ (Adjusted R squarer) เท่ากบั 0.867  
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นช่องทางการจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์
ทางบวก อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ   
 ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริม
การตลาด กระบวนการ บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ  ผลิตภาพ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ดงันั้น สามารถแสดงสมการไดด้งัน้ี    
 
 Unstandardized Ŷ  =  0.189+ 0.143(X1)* +  0.104(X2)* + 0.090(X3)* +  
                0.107(X4)* + 0.183(X5)* + 0.137(X6)* + 0.153(X7)* 
              Standardized Ŷ  =  0.137(X1)* +  0.133(X2)* + 0.144(X3)* + 0.129(X4)* + 
                0.229(X5)* + 0.156(X6)* + 0.169(X7)* 
 
 เม่ือ  Ŷ =  สมรรถนะหลกัขององคก์รพนกังาน 
       X1  =   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์
   X2  =   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นราคา 
        X3  =   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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   X4  =   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นกระบวนการ 
   X5 =    ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นบุคลากร 
   X6 =    ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   
   X7 =    ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นผลิตภาพ 
 พิจารณาจาก สมการ Standardized  พบวา่  
 ถา้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบเพิ่มข้ึน 0.133 
หน่วย 
 ถา้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นราคา เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหก้าร
ตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบเพิ่มข้ึน 0.025 
หน่วย 
 ถา้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นการส่งเสริมการตลาด เพิ่มข้ึน 1 
หน่วย จะท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ
เพิ่มข้ึน 0.144  หน่วย 
 ถา้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นกระบวนการ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท า
ใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบเพิ่มข้ึน 
0.129 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นบุคลากรเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบเพิ่มข้ึน 0.229 
หน่วย 
 ถา้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เพิ่มข้ึน 1 
หน่วย จะท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ
เพิ่มข้ึน 0.156 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ดา้นผลิตภาพ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบเพิ่มข้ึน 0.169 
หน่วย 
 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0หมายความวา่ ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ (8Ps)  ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร 
ลกัษณะทางกายภาพ  ผลิตภาพ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
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ตารางท่ี 4-48   สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ที ่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1.1 เพศของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ 

ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ H0 

1.2 อายขุองผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูใ้ชบ้ริการ
รถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ H0 

1.3 สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของ
ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ H0 

1.4 ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของ
ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ H0 

1.5 อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของ
ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ H0 

1.6 รายไดร้วมต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนั มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของ
ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 

ยอมรับ H0 

2.1 วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของ
ผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

ยอมรับ H0 

2.2 เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ 

ปฏิเสธ H0 
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ตารางท่ี 4-48  (ต่อ) 
 
ที ่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
2.3 ความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 

การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ 

ปฏิเสธ H0 

2.4 วนัท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ 

ปฏิเสธ H0 

2.5 ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ 

ยอมรับ H0 

2.6 ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ 

ปฏิเสธ H0 

2.7 ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ 

ยอมรับ H0 

3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ของรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของ
ผูโ้ดยสารในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

ปฏิเสธ H0 
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บทที ่5 
สรุปผลอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง พฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) โดยใชว้ธีิวจิยัเชิงพรรณนาดว้ยวธีิการส ารวจ (Survey research) และเก็บ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ จ านวน 385 คน และใชส้ถานท่ีเก็บแบบสอบถาม คือ 
บริเวณท่ารถโดยสารชลบุรี-สัตหีบ โดยผูท้  าการวจิยัไดด้ าเนินการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง และ
ไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาเป็นคิดเป็นร้อยละ 100 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัใชว้ธีิทางสถิติ
และค านวณค่าต่าง ๆ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยหาค่าสถิติ ดงัน้ี ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
และค่าเฉล่ีย ใชส้ถิติทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั 
และทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent sample t-test, One-way ANOVA F-test เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างของลกัษณะประชากรศาสตร์กบั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร วเิคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ 
เพียร์สัน (Pearson’s correlation coefficient)  เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสารกบัพฤติกรรมในการเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ และการวเิคราะห์ Multiple linear regression analysis  เพื่อหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่ง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ
ของผูโ้ดยสารกบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (8Ps) โดยเสนอขอ้คน้พบตามวตัถุประสงคเ์ชิง
ทฤษฎี ไดด้งัน้ี 
 1.  สรุปผล  
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะในการวจิยั 
 4.  ขอ้เสนอแนะเพื่อการวิจยัคร้ังต่อไป 
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สรุปผลการวจิัย 
 การวจิยัพฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ กลุ่ม 
ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ จ านวน 385 คน และใชส้ถานท่ีเก็บ
แบบสอบถาม คือ บริเวณท่ารถโดยสารชลบุรี-สัตหีบ เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive sampling) คือเก็บขอ้มูลเฉพาะบริเวณท่ารถโดยสารชลบุรี-สัตหีบ และเลือกสอบถาม
แบบตามความสะดวก (Convenience sampling) โดยใชแ้บบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้และ 
ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จากการวเิคราะห์ขอ้มูลสามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ ท่ีศึกษาวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 385 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 213 คน คิดเป็น
ร้อยละ 55.30 มีอายใุนช่วง 21-30 ปี จ  านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 49.10 มีสถานภาพโสด จ านวน 
295 คน คิดเป็นร้อยละ 76.60  มีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มากท่ีสุด 
จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 ประกอบอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา จ านวน 154 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  20,001-30,000 บาท จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 43.10 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการรถตู้สาธารณะ   
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ ท่ีศึกษาวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 385 คน ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางไปท างาน/ 
ติดต่อธุรกิจ มากท่ีสุด จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถตู้
โดยสารเพราะระยะเวลาในการเดินทาง จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 48.30 ความถ่ีโดยเฉล่ียใน 
การใชบ้ริการนาน ๆ คร้ัง มากท่ีสุด 142  คน คิดเป็นร้อยละ 36.90 วนัท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ
วนัเสาร์-อาทิตย ์จ  านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 59.70 มีค่าใชจ่้ายท่ีใชก้บับริการจ านวน 100 บาทต่อ
วนั ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วงเวลาเร่งด่วนในตอนเชา้ (06.00-09.00 น.) 
จ  านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 51.90 ส าหรับระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการส่วนใหญ่จะรอไม่เกิน 20 
นาที จ  านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 67.30  
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ ท่ีศึกษาวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 385 คน ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ในภาพรวม พบวา่  ผูโ้ดยสารให้ความส าคญั
กบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) อยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามส าคญัมากสุดใน 3 
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อนัดบัแรกคือ  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.99 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภาพ (Productivity) ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.82 และดา้นกระบวนการ (Process) ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.78  ในขณะท่ีใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.32  ผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดผ้ลดงัน้ี 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะ ผลิตภณัฑ ์(Product) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความรวดเร็ว 
ในการเดินทางจากตน้ทางถึงปลายทาง มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.01 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะ ดา้นราคา (Price) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความคุม้ค่าของราคา
ค่าตัว๋โดยสารกบัระยะทาง มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.75 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะ ดา้นการจ าหน่าย (Place) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการจอดรับ-ส่ง
ผูโ้ดยสารตามสถานท่ีท่ีก าหนด มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.85 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั
การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ให้ผูใ้ชบ้ริการรู้จกัคิวรถตูม้ากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
(X ) เท่ากบั 3.44 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะ ดา้นกระบวนการ (Process) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการไม่ออก
นอกเส้นทางในการรับ-ส่งผูโ้ดยสารมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะ ดา้นบุคลากร (People) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัพนกังาน
ใหบ้ริการอยา่งกระตือรือร้นและเอาใจใส่และพนกังานขายตัว๋มีความสุภาพ มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.75 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้
ความส าคญักบัป้ายช่ือคิวรถตู ้จุดจ าหน่ายตัว๋ติดไวช้ดัเจนมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.83 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะ ดา้นผลิตภาพ (Productivity)  ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการท่ี
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พนกังานขบัรถส่งผูโ้ดยสารถึงท่ีหมายไม่ทิ้งผูโ้ดยสารกลางทางถึงแมว้า่จะมีผูโ้ดยสารเพียงคนเดียว
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.87 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะเส้นทาง
ชลบุรีสัตหีบของผู้โดยสาร 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบ ท่ีศึกษาวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 385 คน กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
สาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร ในภาพรวม พบวา่  ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบั 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร อยูใ่นระดบั
มาก โดยใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดใน 3 อนัดบัแรก คือ  การตดัสินใจซ้ือมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.80 รองลงมาไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา ค่าเฉล่ีย (X ) และการประเมินผลหลงัการซ้ือบริการ
ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.66  ตามล าดบั ในขณะท่ีใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยคือการคน้หาขอ้มูล  
ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.61 ผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดผ้ลดงัน้ี  

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร
ดา้นการรับรู้ปัญหา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัท่ีรถตูโ้ดยสารถึงท่ีหมายรวดเร็ว
กวา่การเดินทางในรูปแบบอ่ืน มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.08 
 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร
ดา้นการคน้หาขอ้มูล  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการเพราะมีประสบการณ์ในการเดินทาง
ดว้ยรถตูด้ว้ยตวัเอง มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.70 
 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร
ดา้นการประเมินทางเลือก ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความสะดวกใน 
การใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.88 
 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร
ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัรถตูโ้ดยสารมีการจดทะเบียน
ถูกตอ้งตามกฎหมาย มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.98 
 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูโ้ดยสาร
ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั 
ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.98 
 ผลข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
 ผูใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการจ านวน 12 คน โดยมีขอ้เสนอแนะ
เพิ่มเติมมากท่ีสุดจ านวน 3 คนคือ การท่ีรถตูโ้ดยสารบางคนัใชถ้อ้ยค าไม่สุภาพ มีพฤติกรรมกา้วร้าว 
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ส่วนขอ้เสนอแนะรองลงมามีผูใ้หข้อ้เสนอแนะ จ านวน 2 คน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ การลดระยะการรอใช้
บริการรถตูโ้ดยสาร พนกังานขบัรถบางท่านขบัข่ีดว้ยความประมาท ไม่เคารพกฎจราจรและใช้
ความเร็วเกินกวา่กฎหมายก าหนด และการรับ-ส่งผูโ้ดยสารตรงตามตารางเวลา มีผูใ้หข้อ้เสนอแนะ
เพิ่มเติม จ านวน 1 คน มี 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ควรติดป้ายบอกราคาตามระยะทางใหช้ดัเจน หากเป็นไปได้
ควรใชมิ้นิบสัมาแทนรถตูโ้ดยสารเพราะจุคนไดม้ากกวา่อีกทั้งมีความคล่องตวัในการเดินทาง
มากกวา่รถบสัขนาดใหญ่ และรถตูโ้ดยสารบางคนัเก็บค่าบริการเกินราคา 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี  1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการรถตูส้าธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุ
สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษาและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตู้
สาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั  ในขณะท่ี
ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดร้วมต่อเดือนต่างกนัไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถตูส้าธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะแตกต่างกนั   
 สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูส้าธารณะดา้นเหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีเลือกใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบมีความสัมพนัธ์
เป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะของ 
ผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบในระดบัต ่า  กล่าวคือ เม่ือผูโ้ดยสารมีกระบวนการใน 
การตดัสินใจมากข้ึนจะท าให้เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีเลือกใชบ้ริการ
และช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูส้าธารณะเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มมากข้ึนในระดบัต ่า  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 สมมติฐานท่ี 3  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ของรถตูส้าธารณะมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps)  
ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ  ผลิตภาพ  
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ในขณะท่ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps)  
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ดา้นช่องทางการจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์ทางบวก อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ   
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง พฤติกรรมและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผูโ้ดยสาร สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษาและ
อาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบท่ีแตกต่างกนั ท าใหผู้ใ้หบ้ริการสามารถน ามาพิจารณาเพื่อใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด 
(Market segmentation) ไดต้ามแนวคิดของ Hanna and Wozniak (2001) Kanuk and Schiffman 
(2003) เพื่อเนน้บริการใหเ้หมาะสมตามกลุ่มลูกคา้ เช่น ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียในการใหค้วามส าคญักบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะนอ้ยกวา่
เพศชาย อาจเน่ืองจากการเดินทางโดยสารดว้ยรถตูส้าธารณะเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการเดินทาง
เส้นทางชลบุรี-สัตหีบของเพศหญิงแลว้ ซ่ึงลกัษณะของผูโ้ดยสารท่ีเป็นเพศหญิง มีรายไดต่้อเดือน
ในระดบัปานกลาง สถานภาพโสด  มกัเป็นลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะ สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของมริษา ไกรงู (2552) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการรถตู้
โดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทางกรณีศึกษา: สายกรุงเทพ-เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) 
รวมถึง ปพิชญา แทนประสาน (2557) ท่ีศึกษาเร่ืองการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของ
ผูโ้ดยสาร ท่ารถตูส้ายอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ ซ่ึงแนวคิดของตลาดขนส่งผูโ้ดยสารสนใจการแบ่งส่วน
ตลาดผูใ้หบ้ริการรถตูโ้ดยสารโดยสร้างตลาดเป้าหมายท่ีจะคุม้ต่อการปรับปรุงการใหบ้ริการถา้
ตลาดเป้าหมายมีขนาดใหญ่ท่ีเพียงพอ (Substantiality) (ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุพนัธ์ ไชยมัน่คง, 
2551) และมีอ านาจในการซ้ือบริการ  ดงันั้น ผูว้ิจยัเห็นวา่ผูใ้หบ้ริการสามารถสร้างกลยทุธ์ทาง
การตลาดท่ีเนน้ใหค้วามส าคญักบัการเดินทางของเพศหญิงท่ีมีความระมดัระวงัเป็นพิเศษ ไม่วา่จะ
เป็นดา้นความปลอดภยัหรือการสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจในการใหบ้ริการ อนัจะส่งผลต่อการสร้าง
ทศันคติท่ีดีในการใชบ้ริการและสร้างโอกาสใหลู้กคา้ใหม่ท่ีไม่เคยใชบ้ริการมาใชบ้ริการได ้
 อยา่งไรก็ตาม ในงานวจิยัน้ีพบวา่ รายไดร้วมต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลให้
กระบวนการในตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสารแตกต่างกนัซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Bennett and Cohen (n.d. อา้งถึงใน ปพิชญา แทนประสาน, 2557) ท่ีกล่าวไวว้า่รายไดท่ี้ต ่ากวา่ 
มีกระบวนในการตดัสินใจนอ้ยกวา่เพราะทางเลือกท่ีมีอยูค่่อนขา้งจ ากดัต่างจากผูท่ี้มีรายไดสู้งมี
โอกาสและทางเลือกท่ีมากกวา่ ซ่ึงหากพิจารณาจากขอ้มูลส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารในเส้นทาง
ชลบุรี-สัตหีบจะพบวา่ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มีรายไดร้ะดบัปานกลางค่อนไปทางรายไดต้ ่าเม่ือ
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เปรียบเทียบกบัค่าครองชีพในปัจจุบนั (มีรายไดร้วมนอ้ยกวา่ 10,000 บาทถึง 30,000 บาท) ส่วนผูท่ี้
มีรายไดม้ากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป มีจ านวนนอ้ย คิดเป็นร้อยละ 4.90 จากผูโ้ดยสารทั้งหมด รวมถึง
วตัถุประสงคใ์นการเดินทางส่วนใหญ่จะเป็นการเดินทางเพื่อการเรียน/ การศึกษา หรือเพื่อท างาน
ติดต่อธุรกิจเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงอาจเป็นโอกาสและทางเลือกในการเดินทางมีค่อนขา้งจ ากดั จึงไม่ได้
ใหค้วามส าคญักบักระบวนการตดัสินใจในการใชบ้ริการจากความจ าเป็นท่ีตอ้งเดินทางโดยรถตู้
โดยสารมากกวา่การเดินทางดว้ยวธีิอ่ืน 
 นอกจากลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศและรายไดร้วมต่อเดือนแลว้ ผูใ้หบ้ริการรถโดยสาร
ยงัควรตอ้งพิจารณาลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืน ๆ ประกอบดว้ย เช่น  อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบั
การศึกษาและอาชีพ เพราะในการวเิคราะห์ตลาดขนส่งเพื่อก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสม
ตอ้งพิจารณาทั้งดา้นสภาพเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่น ระดบัรายไดท่ี้แทจ้ริงของผูบ้ริโภค  
การเปล่ียนแปลงรูปแบบการใชจ่้ายเม่ือรายไดเ้ปล่ียนแปลง หรือทางดา้นสังคม เช่น อายขุอง
ผูโ้ดยสารท่ีมีแนวโนม้วา่ผูโ้ดยสารท่ีมีอายนุอ้ยมีความตอ้งการในการเดินทางเพียงเพื่อใหถึ้ง
จุดหมายปลายทางอาจไม่ถึงขั้นตอ้งสะดวกสบายมากนกัและรู้สึกคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไปในขณะท่ี
ผูโ้ดยสารท่ีอายมุากยนิดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่เพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีความสะดวกสบายมากข้ึน และ
สภาพการเมือง เช่น ดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งการการคุม้ครองผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้  (ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุพนัธ์ 
ไชยมัน่คง, 2551) 
 และจากขอ้มูลเบ้ืองตน้ ยงัพบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัของผูโ้ดยสาร 
ท่ีมีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีเลือกใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีเลือกใช้
บริการรถตูส้าธารณะส่งผลต่อกระบวนการในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มกัใหค้วามส าคญักบักระบวนการในขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือมากท่ีสุดอาจ
เน่ืองจากวา่ ผูโ้ดยสารจะทราบขอ้ดี ขอ้เสีย หลงัจากการใชบ้ริการรวมถึงการรับรู้เก่ียวกบัขอ้มูล
ข่าวสารในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ จึงตอ้งมีการตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการ
ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะตามประสบการณ์ของตนเองและผูอ่ื้น เช่น สถิติการเกิดอุบติัเหตุ 
การใชบ้ริการท่ีถูกกฎหมาย นอกจากน้ีผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
จะเป็นผูท่ี้รับรู้ถึงความตอ้งการของตนเองจึงเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเพราะตอ้งการ
ความรวดเร็วในการเดินทาง มีเส้นทางใหบ้ริการท่ีตรงตามวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั แบบจ าลองกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  โดย Assael (1998) ท่ีกล่าววา่  
การตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้จากไดรั้บแรงกระตุน้จากขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บรู้มา 
เม่ือรับรู้แลว้เกิดความสนใจจึงเขา้สู่กระบวนการคน้หาขอ้มูล ซ่ึงจะไดม้าจากโฆษณา
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ประชาสัมพนัธ์  เพื่อน  ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์มาก่อนและน ามาวเิคราะห์ตีความหมาย  ผา่นเขา้สู่
กระบวนการความคิดของผูบ้ริโภคซ่ึงเกิดจากตวัแปรต่าง ๆ เช่น การรับรู้ การเรียนรู้ ทศันคติและ
ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บร่วมดว้ยกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  อาย ุอาชีพ  รายได ้การศึกษา  
การด าเนินชีวติและ บุคลิกภาพหลงัจากนั้นผูบ้ริโภคก็จะท าการตดัสินใจท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงเร้าวา่
จะท าอยา่งไร  เช่น จะใชบ้ริการท่ีไหน เวลาใด ราคาเท่าใดท่ีเหมาะสมต่อบริการ และเม่ือได้
ตดัสินใจซ้ือมาใชแ้ลว้ก็จะเกิดผลตอบรับวา่สินคา้นั้นดีหรือไม่ดี  ตรงตามท่ีไดค้าดหวงัหรือไม่ ซ่ึง
ผลตอบรับน้ีจะเป็นปฏิกิริยาตอบกลบัมายงัผูบ้ริโภคท าใหเ้กิดเป็นทศันคติหลงัการใชบ้ริการต่อไป  
 ส าหรับผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ของรถตูส้าธารณะ
ท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ ในการวจิยัคร้ัง
น้ี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps) ส่วนใหญ่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะไม่วา่จะเป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการ บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ  ผลิตภาพ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสายในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ มีเพยีงดา้นช่องทางการจ าหน่ายท่ี
ไม่มีอิทธิพลต่อผูโ้ดยสารในเส้นทางสัตหีบ-ชลบุรี ซ่ึงผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปพิชญา  
แทนประสาน (2557) ท่ีพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (8Ps)ได ้เพราะส่งผลต่อ
กระบวนการในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการการขนส่งสาธารณะ 
 และเม่ือพิจารณาจากสมการ  
 
 Standardized Ŷ  =  0.137(Xผลิตภณัฑ)์* +  0.133(Xราคา)* + 0.144(Xการส่งเสริมการตลาด)*  
                + 0.129(Xกระบวนการ)* + 0.229(Xบุคลากร)* +  
                             0.156(Xลกัษณะทางกายภาพ)* + 0.169(Xผลิตภาพ)* 
 
 จะพบวา่ ในกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสารเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  
จะเห็นวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรซ่ึงเป็นบทบาทของพนกังานใน 
การใหบ้ริการ และการสร้างสัมพนัธภาพระยะยาวกบัลูกคา้ ดว้ยการใหบ้ริการอยา่งกระตือรือร้น
และเอาใจใส่ ความมีมารยาทในการบริการ ความสุภาพของพนกังานมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารเส้นทางชลบุรี-สัตหีบมากท่ีสุด อีกทั้งในการเสนอขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม
เก่ียวกบัการใหบ้ริการของรถตูโ้ดยสารสาธารณะยงัมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมมากท่ีสุดในเร่ืองของ
บุคลากร เช่น การท่ีรถตูโ้ดยสารบางคนัใชถ้อ้ยค าไม่สุภาพ มีพฤติกรรมกา้วร้าว ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นวา่ 
เน่ืองจากการขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีไม่มีตวัตนเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้(ประชด ไกลเนตร, 2541)
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ผูใ้ชบ้ริการจ่ายค่าบริการเพื่อซ้ือความพอใชท่ี้ไดรั้บจากการบริการ ดงันั้นการใหบ้ริการจึงเนน้สร้าง
ความพอใจแก่ผูรั้บบริการเป็นหลกั บุคลากรท่ีใหบ้ริการไม่วา่จะเป็นพนกังานขายตัว๋ พนกังานขบั
รถโดยสารจึงเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีใกลชิ้ดกบัผูโ้ดยสารมากท่ีสุดจึงท าใหบุ้คลากรท่ีใหบ้ริการมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้มากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของณฐัชยั  
วงศศุ์ภลกัษณ์ (2556) และอนุรักษ ์เจนสิริผล และเนตรนภา ไวทยเ์ลิศศกัด์ิ (ยาบุชิตะ) (2558) ท่ี
พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรโดยเฉพาะอยา่งยิง่พนกังานขบัรถเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญัส่งผลต่อการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร ซ่ึงปิยวรรณ วิจิตรจรัลรุ่ง (2556) ไดใ้หข้อ้เสนอแนะ
ส าหรับรถตูโ้ดยสารดา้นบุคลากรไวว้า่ ผูป้ระกอบการควรอบรมมารยาทใหก้บัพนกังาน และ 
มีการทดสอบความสามารถอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อดูศกัยภาพของพนกังาน โดยเฉพาะพนกังานขบัรถ
ก่อนเขา้รับท างานควรประเมินทั้งทกัษะการขบัรถและการแกไ้ขสถานการณ์เฉพาะหนา้ได ้เช่น 
สามารถซ่อมรถไดเ้ล็กนอ้ยในกรณีเคร่ืองยนตเ์กิดขดัขอ้ง เป็นตน้ 
  นอกจากน้ี ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภาพในการสร้างความแตกต่างกบั
คู่แข่งและสร้างความภกัดีต่อการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ พื้นท่ีในการใหบ้ริการ การปฏิบติัตามค าสัญญาใน
การใหบ้ริการไม่ทอดทิ้งผูโ้ดยสารและใหบ้ริการตามตารางเวลามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสาร เป็นปัจจยัท่ีผูโ้ดยสารเห็นวา่มีส่วนส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการควรเนน้กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสร้างความแตกต่าง
ในการใหบ้ริการมาใชเ้พื่อสร้างความภกัดีต่อลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการ โดยมุ่งไปท่ีการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้และเนน้ใหบ้ริการเพื่อเสริมความสามารถในการแข่งขนัใหลู้กคา้ โดยท่ี
คุณภาพในการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บั ความถ่ีในการใหบ้ริการ ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ เวลาท่ี
ใชใ้นการเดินทาง และความเช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการ ไมใ่ช่แข่งขนัทางดา้นราคา ซ่ึงผูว้จิยัเอง 
มองวา่ การใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารเส้นทางชลบุรี-สัตหีบมีโครงสร้างตลาดท่ีมีผูผ้ลิตใหญ่นอ้ยราย 
(Oligopoly) มีผูป้ระกอบการท่ีใหบ้ริการประมาณ 3-4 รายและใหบ้ริการขนส่งในเส้นทาง 
ชลบุรี-สัตหีบเหมือนกนั (ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุพนัธ์ ไชยมัน่คง, 2551) ซ่ึงผลการวจิยัปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เห็นวา่มีความคุม้ค่าของราคาค่าโดยสาร
กบัระยะทาง และมีค่าใชจ่้ายในการเดินทางอยูท่ี่ 100 บาทต่อวนั มีความสอดคลอ้งสภาพเศรษฐกิจ
ในปัจจุบนัแลว้ 
 อยา่งไรก็ตามในงานวจิยัน้ี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทาง 
การจ าหน่ายท่ีไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการผูโ้ดยสารในเส้นทางสัตหีบ-
ชลบุรี อาจเน่ืองมาจากการให้บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางน้ีไม่มีความแตกต่างกนัใน
การใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารแต่ละราย เช่น การจอดรถรับ-ส่งตามสถานท่ีท่ีก าหนดไวใ้นการบริการ 
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ความสะดวกและง่ายในการซ้ือตัว๋โดยสาร จึงท าใหไ้ม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของ
ผูโ้ดยสาร อยา่งไรก็ดี ผูใ้หบ้ริการสามารถมีช่องทางการจดัจ าหน่ายเพิ่มเติมได ้เพื่อขายบริการใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึน และเป็นการสร้างทางเลือกใหผู้โ้ดยสารหนัมาใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ
เส้นทางชลบุรี-สัตหีบได ้
 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
1. ควรวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดโดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น 

บุคลากรเป็นหลกั โดยมีการพฒันา ปรับปรุงในเร่ืองของจิตบริการแก่พนกังานขบัรถและพนกังาน
ขายตัว๋ เพราะนอกจากผลการศึกษาตามสมมติฐานแลว้ ยงัพบวา่ ขอ้เสนอแนะจากผูโ้ดยสารยงัเห็น
วา่ ผูใ้หบ้ริการพนกังานขบัรถบางคนัใชถ้อ้ยค าไม่สุภาพ มีพฤติกรรมกา้วร้าวพนกังานขบัรถบาง
ท่านขบัข่ีดว้ยความประมาท ไม่เคารพกฎจราจรและใชค้วามเร็วเกินกวา่กฎหมายก าหนดและบาง
คนัเก็บค่าบริการเกินราคา 

2. ผูว้จิยัสังเกตวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่รถตูโ้ดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ  
สามารถใชก้ลยทุธ์แบ่งกลุ่มผูโ้ดยสารและใหบ้ริการเฉพาะท่ีมีความเหมาะสมเพื่อสร้าง 
ความแตกต่างในการใหบ้ริการได ้เช่น การใหบ้ริการดว้ยความระมดัระวงัเป็นพิเศษแก่สุภาพสตรี 
โดยเฉพาะในเร่ืองความปลอดภยัและการสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจในการใหบ้ริการ กลุ่มผูรั้บบริการ
ท่ีมีอายนุอ้ยและเป็นนกัศึกษาอาจจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย เช่น ลดราคาเป็นกรณีพิเศษ สะสม
จ านวนการใชบ้ริการเพื่อเป็นส่วนลดในการบริการคร้ังต่อไป หรือใหบ้ริการเส้นจุดจอดรถใกลก้บั
สถานท่ีท างานหรือสถานศึกษาเป็นตน้  

3. ในงานวจิยัน้ี พบวา่ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่นิยมใชบ้ริการในช่วงเวลาเร่งด่วนในตอนเชา้  
(06.00-09.00 น.) และช่วงเวลาเสาร์-อาทิตย ์ ผูใ้หบ้ริการจึงควรพิจารณาจดัรถตูโ้ดยสารใหเ้พียงพอ
ต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารในช่วงเวลาดงักล่าว โดยอาจมีนโยบายเพิ่มจ านวนรถตูโ้ดยสาร หรือ
การจดัตารางเวลาการเดินรถใหมี้ความถ่ีเพิ่มข้ึน จากท่ีเคยออกจากท่ารถตูทุ้ก ๆ 1 ชัว่โมง มาเป็น
ออกจากท่ารถตูทุ้ก ๆ 40 นาทีแทน เป็นตน้ 
 4.  เน่ืองจากการใหบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะเป็นการเสนอการขายบริการเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ ผูว้จิยัเห็นวา่ ผูใ้หบ้ริการควรมีจุดรับขอ้คิดเห็นและขอ้ร้องเรียนใน 
การใหบ้ริการเพื่อเป็นการตรวจสอบการใหบ้ริการของตนเองและปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ หรือเพิ่มบริการท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่
ผูรั้บบริการไดดี้ยิง่ข้ึน เป็นการเพิ่มศกัยภาพของธุรกิจการบริการรถตูโ้ดยสารท่ีจะมีแนวโนม้ 
การขยายตวัสูงข้ึนในอนาคตต่อไป 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. ในการศึกษาคร้ังน้ีบ่งช้ีวา่ปัจจยัดา้น รายได ้วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการ 
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ และระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถตูส้าธารณะเส้นทางสัตหีบ-ชลบุรีของผูบ้ริโภค แต่ผูว้จิยัยงัมีความเช่ือวา่คุณลกัษณะและ
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัน้ี น่าจะมีแนวโนม้ทาใหพ้ฤติกรรมของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการดงักล่าวแตกต่างกนั เช่น รายไดท่ี้ต ่ากวา่กวา่มีแนวโนม้ท่ีจะเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร
โดยไตร่ตรองนอ้ยกวา่รายไดท่ี้สูงกวา่  ตามแนวคิดของ Bennett and Cohen (1959 อา้งถึงใน 
ปพิชญา แทนประสาน, 2557) ท่ีกล่าวไวว้า่รายไดท่ี้ต ่ากวา่มีกระบวนในการตดัสินใจนอ้ยกวา่เพราะ
ทางเลือกท่ีมีอยูค่่อนขา้งจ ากดัต่างจากผูท่ี้มีรายไดสู้งมีโอกาสและทางเลือกท่ีมากกวา่ เป็นตน้ ใน
การศึกษาคร้ังต่อไปจึงควรศึกษาถึง 4 ตวัแปรน้ี เพื่อเปรียบเทียบเพิ่มเติม 

 2. ควรศึกษากบักลุ่มผูใ้หบ้ริการ ทั้งพนกังานขบัรถและพนกังานใหบ้ริการของท่ารถตู้
ชลบุรี-สัตหีบเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงเปรียบเทียบถึงความคิดเห็นท่ีเหมือนหรือแตกต่างกนั อนัจะเป็น
ประโยชน์ทางวชิาการมากข้ึน 
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แบบสอบถาม 

 
พฤติกรรมและกลยุทธ์ทางการตลาดทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

ในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผู้โดยสาร 
 

แบบสอบถามชุดน้ี ผูท้  าวจิยัไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อการศึกษา ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต โดยผูท้  าวจิยัจะเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ะน าไปใชป้ระโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น และน าไป
วเิคราะห์ และน าเสนอในภาพรวม โดยขอ้มูลท่ีท่านไดก้รุณากรอกลงในแบบสอบถามจะถือเป็น

ความลบั ไม่น ามาเปิดเผยใหท้ราบวา่ผูใ้หข้อ้มูลคือใคร และจะไม่มีผลใด ๆ ต่อท่าน หวงัเป็นอยา่งยิง่ 
วา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามและขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 
ส่วนที ่1: ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง (    ) หนา้ค าตอบของท่าน 
1.  เพศ 

(    )   1.  ชาย    (    )   2.  หญิง 
2.  อาย ุ

(    )   1.  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี (    )   2.  21-30  ปี  
(    )   3.  31-40  ปี   (    )   4.  41-50  ปี 
(    )   5.  มากกวา่ 50 ปี 

3.  สถานภาพ 
 (    )   1.  โสด    (    )  2.  สมรส    

(     )  3.  หมา้ย/ หยา่   (    )  4.   แยกกนัอยู ่ 
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 (    )   1.  มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ (    )   2.  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   
 (    )   3.  ปริญญาตรี    (    )   4.  สูงกวา่ปริญญาตรี 
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5.  อาชีพ 
 (    )   1.  นกัเรียน/ นกัศึกษา  (    )  2.   พนกังานบริษทัเอกชน 
 (    )   3.  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ (    )   4.  ธุรกิจส่วนตวั 
 (    )   5.  พอ่บา้น/ แม่บา้น   (    )   6.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………. 
6.  รายไดร้วมต่อเดือน 
 (    )   1.  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท         (    )   2.  10,001-20,000 บาท       
 (    )   3.  20,001-30,000 บาท  (    )   4.  30,001-40,000 บาท        
 (    )   5.  40,001-50,000บาท    (    )   6.  มากกวา่ 50,000 บาท 
 
ส่วนที่ 2: พฤติกรรมการใช้บริการรถตู้สาธารณะ ในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบของผู้โดยสาร 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง  (    ) หนา้ค าตอบของท่าน 
7. วตัถุประสงคห์ลกัในการเลือกใชบ้ริการ (เลือกเพียง 1 ขอ้)  
 (    )   1.  การเรียน/ การศึกษา  (    )   2.  ท างาน/ ติดต่อธุรกิจ       
 (    )   3.  เยีย่มญาติ/ เพื่อน   (    )   4.  ท่องเท่ียว/ พกัผอ่น        
 (    )   5.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ ………………. 
8. เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ (เลือกเพียง 1 ขอ้) 
 (    )   1.  อตัราค่าโดยสาร          (    )   2.  ระยะเวลาในการเดินทาง       
 (    )   3.  ลกัษณะการใหบ้ริการ  (    )   4.  ความปลอดภยั        
 (    )   5.  ความสะดวกสบาย  (    )   6.  ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ     
9. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการเลือกใชบ้ริการ 
 (    )   1.  ใชทุ้กวนั          (    )   2.  5-6 วนัต่อสัปดาห์       
 (    )   3.  3-4 วนัต่อสัปดาห์        (    )   4.  1-2 วนัต่อสัปดาห์       
 (    )   5.  นาน ๆ คร้ัง   
10. วนัท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 (    )   1.  จนัทร์-ศุกร์          (    )   2.  เสาร์-อาทิตย ์
 (    )   3.  วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์       
11.  ค่าใชจ่้ายท่ีใชก้บับริการ   
 (    )   1.  60 บาท/ วนั          (    )   2.  100 บาท/ วนั 
 (    )   3.  มากกวา่ 200 บาท/ วนั        
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12. ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 (    )   1.  ช่วงเวลาเร่งด่วนในตอนเชา้ (06.00-09.00 น.) 
        (    )   2.  ช่วงสายถึงบ่าย (09.01-15.00 น.)       
 (    )   3.  ช่วงเวลาเร่งด่วนในตอนเยน็ (15.01-18.30 น.)   
 (    )   4.  ช่วงค ่า (18.31-20.30 น.) 
13. ระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ีรอใชบ้ริการ 
 (    )   1.  ไม่เกิน 20 นาที          (    )   2.  21-40 นาที       
 (    )   3.  41-60 นาที   (    )   4.  มากกวา่ 1 ชัว่โมง 

  
ส่วนที ่3: ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  √ ลงในช่องวา่ง ท่ีแสดงระดบัความส าคญั  ท่ีท่านเห็นวา่มีผลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะ โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
 

ระดับความส าคัญทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ ค่าประเมิน 
ส าคญัมากท่ีสุด 
ส าคญัมาก 

ส าคญัปานกลาง 
ส าคญันอ้ย 

ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) 

ระดบัความส าคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจ 

มาก
ที่สุด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
1.  ความรวดเร็วในการเดินทางจากตน้ทางถึง
ปลายทาง 

     

2.  มีจ านวนรถตูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ      
3.  เส้นทางท่ีใหบ้ริการมีความหลากหลายสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการในการเดินทาง 

     

ด้านราคา (Price) 
4.  ความคุม้ค่าของราคาค่าตัว๋โดยสารกบัระยะทาง 

     

5.  แสดงราคาค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน       
6.  ความคงท่ีของราคาค่าโดยสารรถตู ้      
ด้านการจ าหน่าย (Place) 
7.  มีช่องทางการจ าหน่ายตัว๋หลากหลายช่องทาง 

     

8.  มีความสะดวกและง่ายต่อการซ้ือตัว๋      
9.  มีการจอดรับ-ส่งผูโ้ดยสารตามสถานท่ีท่ีก  าหนด      
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)   
10.  การมีส่วนลดค่าโดยสารพิเศษ เช่น นกัเรียน  
ทหาร ต ารวจในเคร่ืองแบบ 

     

11.  มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้จกัคิวรถตู ้

     

12.  มีการใหส้ะสมจ านวนเท่ียวท่ีใชบ้ริการเพื่อเป็น
ส่วนลดในการเดินทางตามท่ีก าหนด 

     

ด้านกระบวนการ (Process) 
13.  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอข้ึนรถโดยสารเหมาะสม 

     

14.  ตารางเวลาเดินรถแน่นอนไม่เปล่ียนแปลง      
15. ไม่ออกนอกเส้นทางในการรับ-ส่งผูโ้ดยสาร      
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (8P’s) 

ระดบัความส าคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจ 

มาก
ที่สุด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านบุคลากร (People) 
16.  พนกังานใหบ้ริการอยา่งกระตือรือร้นและ 
เอาใจใส่ 

     

17.  มีมารยาทในการใหบ้ริการ      
18.  พนกังานขายตัว๋มีความสุภาพ      
ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
19.  ป้ายช่ือคิวรถตู ้จุดจ าหน่ายตัว๋ติดไวช้ดัเจน 

     

20.  รถโดยสารมีสภาพดี เบาะท่ีนัง่อยูใ่นสภาพ 
ไม่ช ารุด 

     

21. อุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศบนรถตูมี้ความ
เหมาะสม 

     

ด้านผลติภาพ (Productivity)   
22.  พื้นท่ีในการใหบ้ริการครอบคลุมตามความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

     

23. พนกังานขบัรถส่งผูโ้ดยสารถึงท่ีหมายไม่ท้ิง
ผูโ้ดยสารกลางทางถึงแมว้่าจะมีผูโ้ดยสารเพียงคน
เดียว 

     

24.  การใหบ้ริการผูโ้ดยสารตามตารางเวลาแมว้่าจะมี
ผูโ้ดยสารจ านวนนอ้ยหรือมีผูโ้ดยสารเพียงคนเดียว 
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ส่วนที ่4: การตัดสินใจเลือกใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะเส้นทางชลบุรีสัตหีบของผู้โดยสาร 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  √ ลงในช่องวา่ง ท่ีแสดงระดบัความส าคญั  ท่ีท่านเห็นวา่มีผลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
 

ระดับความส าคัญทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ ค่าประเมิน 
ส าคญัมากท่ีสุด 
ส าคญัมาก 

ส าคญัปานกลาง 
ส าคญันอ้ย 

ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 

 
การในการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถตู้โดยสาร

สาธารณะเส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

ระดับความส าคัญทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

การรับรู้ปัญหา  
1.  รถตูโ้ดยสารถึงท่ีหมายรวดเร็วกวา่การเดินทางใน
รูปแบบอ่ืน 

     

2.  การเดินทางดว้ยรถตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั      
3.  ความสะดวกในการเขา้ถึงจุดใหบ้ริการรับ-ส่ง
ผูโ้ดยสาร 

     

การค้นหาข้อมูล    
4.  สามารถคน้หาขอ้มูลเส้นทางการเดินรถจาก
อินเทอร์เน็ตและส่ือประชาสัมพนัธ์อ่ืน ๆ ได ้ 

     

5.  การใหบ้ริการของรถตูโ้ดยสารของบุคคลท่ีรู้จกั 
เช่น ครอบครัว เพื่อน เพื่อนร่วมงาน เป็นตน้ 

     

6.  ใชบ้ริการเพราะมีประสบการณ์ในการเดินทาง
ดว้ยรถตูด้ว้ยตวัเอง 
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การตัดสินใจเลือกใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ

เส้นทางชลบุรี-สัตหีบ 

ระดับความส าคัญทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

การประเมินทางเลือก      
7.  ค่าใชจ่้ายถูกกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการเดินทาง
ในรูปแบบอ่ืน 

     

8.  ความสะดวกในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร      
9.  ความปลอดภยัในการเดินทางดว้ยรถตูโ้ดยสาร
เม่ือเปรียบเทียบกบัการเดินทางในรูปแบบอ่ืน 

     

การตัดสินใจซ้ือ 
10.  รถตูโ้ดยสารมีการจดทะเบียนถูกตอ้งตาม
กฎหมาย 

     

11.  พนกังานขบัรถมีใบอนุญาตท่ีถูกตอ้งจากกรม
ขนส่งและปฏิบติัตามกฎจราจร 

     

12.  สถิติการเกิดอุบติัเหตุของรถตูโ้ดยสารใน
เส้นทางน้ี 

     

การประเมินผลหลังการซ้ือบริการ 
13.  ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ 

     

14.  การบอกต่อการใชบ้ริการจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ      
15.  การใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ      

 
ส่วนที ่5: ข้อเสนอแนะต่าง ๆ 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

 
……ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี…… 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์ค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา IOC  
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ภาคผนวก ค 
ผลการตรวจอกัขรวสุิทธ์ิ  
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ประวตัย่ิอของผู้วจิยั 
 
ช่ือ-สกุล นายรตน  กุฎโงว้ 
วนั เดือน ปีเกิด 25 สิงหาคม พ.ศ. 2529 
สถานท่ีเกิด จงัหวดัชลบรี 
สถานท่ีอยูปั่จจุบนั  บา้นเลขท่ี 486/ 10 ต าบลมะขามหยง่   
  อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 20000 
ต าแหน่งและประวติัการท างาน 
 พ.ศ. 2551-2552 เจา้หนา้ท่ีการตลาด 
  บริษทั โตโยตา้ ทูโช (ประเทศไทย) จ ากดั 
 พ.ศ. 2552-2555 เจา้หนา้ท่ีการตลาด 
  บริษทั คาลโซนิค (ประเทศไทย) จ ากดั 
 พ.ศ. 2556-ปัจจุบนั ผูป้ระกอบการธุรกิจส่วนตวั (รถตูโ้ดยสาร) 
   
ประวติัการศึกษา 
 พ.ศ. 2550  ศิลปศาสตรบณัฑิต (ภาษาองักฤษ) 
  มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั 
  พ.ศ. 2559  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (บริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร 
   ระดบัตน้) วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 
 
 


