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คาํสาํคญั: ความคาดหวงั / ความพึงพอใจ / ส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
 ทินวฒัน์ แซ่เจ็ง และธนรัตน์ อุรพรชยัรัตน์: ความคาดหวงั และความพึงพอใจของ
นักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร  
อาจารยท่ี์ปรึกษา: รศ. ประสพชยั  พสุนนท.์ 62 หนา้. 

บทคดัยอ่ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคคื์อ 1) เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ในการเลือกใช้บริการรถตูโ้ดยสาร และ2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้รถตูโ้ดยสาร กลุ่ม
ตวัอย่าง คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี จาํนวน 400 คน โดยใช้
แบบแผนการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตวั
แปรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ส่วนผสมทางการตลาด (7 P’s) วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติที (Dependent – t Statistics) 
 ผลการวิจยัพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ศึกษาคณะวิทยาการจดัการ 
ชั้นปีท่ี 3 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท 2) ความคาดหวงัในการเลือกใชบ้ริการรถตูอ้ยู่
ในระดบัมากทุกปัจจยั คือ ดา้นสถานท่ี (x̄= 3.96, S.D. = 0.82) ดา้นกระบวนการ (x̄= 3.93, S.D. = 
0.96) ดา้นราคา (x̄= 3.87, S.D. = 1.11) ดา้นเจา้หนา้ท่ี (x̄= 3.86, S.D. = 1.07) ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (x̄= 3.77, S.D. = 1.11) ดา้นผลิตภณัฑ ์(x̄= 3.71, S.D. = 0.81) และดา้นการส่งเสริม
การตลาด (x̄= 3.58, S.D. = 1.13) 3) ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการรถตูอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง 
6 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์(x̄= 3.20, S.D. = 0.82) ดา้นเจา้หนา้ท่ี (x̄= 3.16, S.D. = 0.74) ดา้น
กระบวนการ (x̄= 3.03, S.D. = 1.00) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x̄= 3.00, S.D. = 0.74) ดา้นสถานท่ี 
(x̄= 2.92, S.D. = 0.67) ดา้นราคา (x̄= 2.64, S.D. = 1.18) และอยูใ่นระดบันอ้ย 1 ดา้น คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (x̄= 2.47, S.D. = 0.92) 4) เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจพบว่า 
ความคาดหวงัมีค่าสูงกว่าค่าความพึงพอใจในทุกดา้น ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 และ 5) พฤติกรรมการ
เลือกใช้บริการรถตู ้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เคยใช้บริการรถตู้แบบไม่แน่นอน แล้วแต่
สถานการณ์ใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน และวตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการเพื่อเดินทางกลบับา้น 
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12520054 , 12520055 : MAJOR : GENERAL BUSINESS MANAGEMENT 
KEY WORDS: EXPECTATION / SATISFACTION / MARKETING MIX 
 TINNAWAT SAE-JENG AND TANARAT URAPORNCHAIRAT: EXPECTATION 
AND SATISFACTION OF STUDENTS IN THE SELECTION OF THE VAN’S SERVICE AT 
SILAPAKORN UNIVERSITY PETCHABURI IT CAMPUS. RESEARCH ADVISOR : ASSO. 
PROF.  PRASOPCHAI PASUNON , M.Sc. 62 pp. 

Abstract 
 The objectives of this research were to 1) to compare the expectation and satisfaction 
of students in the Selection of the Van’s Service at Silpakorn University Petchaburi IT Campus 2) 
Study behavior of students in the Selection of the Van’s Service at Silpakorn University 
Petchaburi IT Campus. The usage samples in this research were 400 students who studied at 
Silpakorn University Petchaburi IT Campus. While data were analyzed by mean, frequency, 
percentage, standard deviation and Dependent – t Statistics. 
 It was found that 1) most of them were female; studied faculty of Management 
Science, the third year, monthly revenue was between 5,000 - 10,000 THB. 2) All of the 
expectation factors in the selection of the Van’s Service were in high levels. There were the place 
(x̄= 3.96, S.D. = 0.82), the process (x̄= 3.93, S.D. = 0.96), the price (x̄= 3.87, S.D. = 1.11), the 
people (x̄= 3.86, S.D. = 1.07), the physical (x̄= 3.77, S.D. = 1.11), the product (x̄= 3.71, S.D. = 
0.81) and the promotion (x̄= 3.58, S.D. = 1.13). 3) 6 factor of the satisfaction in the selection of 
the Van’s Service were in medium levels. There were the product (x̄= 3.20, S.D. = 0.82), the 
people (x̄= 3.16, S.D. = 0.74), the process (x̄= 3.03, S.D. = 1.00), the physical (x̄= 3.00, S.D. = 
0.74), the place (x̄= 2.92, S.D. = 0.67), the price (x̄= 2.64, S.D. = 1.18) and 1 factor was in low 
levels. There was the promotion (x̄= 2.47, S.D. = 0.92). 4) When comparing the expectation and 
satisfaction found that the expectation had more valuable than satisfaction in all factors in 
significantly at 0.05 levels and 5) behavior in the Selection of the Van’s Service found that the 
most usage samples used the service uncertainly, depend on the situation, used once a month and 
used for go back home. 
Faculty of Management Science     SILPAKORN UNIVERSITY          Academic Year 2012 
Students’ signatures 1..................................... 2..................................... 
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บทที1่ 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสําคญั 
 การขนส่งถือไดว้า่เป็นอุตสาหกรรมการบริการประเภทหน่ึง ท่ีมีความสาํคญัอยา่งยิง่ต่อ
การดาํรงชีวิตประจาํวนัของบุคคล หรือเป็นส่ิงจาํเป็นแก่การปฏิบติัภารกิจต่างๆ เพราะเก่ียวขอ้งกบั
การขนส่งมาตั้งแต่สมยัดึกดาํบรรพ ์ไม่วา่จะเป็นการเดินทางหรือเคล่ือนยา้ยสินคา้จากท่ีแห่งหน่ึง ซ่ึง
เป็นการเคล่ือนยา้ยตวัคนเอง สัตว ์หรือส่ิงของต่างๆ ก็ตาม จะตอ้งอาศยัการขนส่งในการเคล่ือนยา้ย
ทั้งส้ิน (คาํนาย อภิปรัชญาสกลุ , 2550)  
 ในประเทศท่ีพฒันาแลว้ประชาชนจะให้ความสาํคญักบัระบบการขนส่ง ทั้งการขนส่ง
ทางถนน การขนส่งทางราง และการขนส่งทางนํ้ า รวมถึงการขนส่งทางอากาศใหมี้การเช่ือมโยงกนั
เป็นระบบขนส่งรวม เพื่ออาํนวยความสะดวกต่อการเดินทางและการคา้ภายในประเทศใหด้าํเนินไป
อยา่งต่อเน่ือง แมว้่าจะเป็นท่ียอมรับกนัว่าการขนส่งมีความสาํคญัต่อการดาํเนินชีวิต และการพฒันา
ประเทศ แต่ยงัมีผูใ้ห้ความสนใจศึกษาและทาํวิจยันอ้ย เพราะภาครัฐและเอกชนยงัไม่เอาจริงเอาจงั
กบัดา้นน้ีเท่าท่ีควร ตวัอย่างของปัญหามหภาคท่ีเห็นกนัชดัเจน คือ ปัญหาการจราจรติดขดั และ
ปัญหาขาดแคลนบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่ง เป็นตน้ (จกัรกฤษณ์ ดวงพสัตรา, 2543) 
 มหาวิทยาลยัศิลปากรมีนโยบายในการกระจายโอกาสทางการศึกษาไปสู่ภูมิภาคจึง
ขยายเขตการศึกษาไปตั้งวิทยาเขตแห่งใหม่ท่ีจงัหวดัเพชรบุรี ภายใตช่ื้อว่าวิทยาเขตสารสนเทศ
เพชรบุรี (มหาวิทยาลยัศิลปากร , 2555) เร่ิมจดัการเรียนการสอนคร้ังแรกในปีการศึกษา 2545  ถึง 
ปัจจุบันเป็นเวลา  10 ปี  มี  3 คณะวิชา  ได้แก่  คณะวิทยาการจัดการ  คณะสัตว์ศาสตร์และ
เทคโนโลยกีารเกษตร และคณะเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร การขนส่งมวลชนจึงมีความ
จาํเป็นอยา่งยิง่ในการเดินทางมามหาวิทยาลยัของทั้งนกัศึกษา และบุคลากร จาํนวน 6,051 คน 
 การใช้บริการรถตู ้โดยสาร  มีความสําคัญต่อ  มหาวิทยาลัยศิลปากร  วิทยาเขต
สารสนเทศ เพชรบุรี เป็นอย่างมาก เน่ืองจากเป็นการขนส่งมวลชนรูปแบบเดียวท่ีอาํนวยความ
สะดวกสูงสุด เพราะมีความรวดเร็ว ใช้บริการไดง่้าย และราคาไม่สูง แต่ก็ยงัมีปัญหาในการใช้
บริการหลายดา้น เช่น ปัญหาดา้นความปลอดภยัในการเดินทาง ปัญหาดา้นความสะอาดภายใน และ
ภายนอกตวัรถ และปัญหาดา้นท่ีนัง่ระหวา่งรอรถ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของมนูญทองมณีและคณะ 
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 จากปรากฏการณ์ดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึง
พอใจของนกัศึกษาในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารมหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ
เพชรบุรี โดยความคาดหวงั และความพึงพอใจจะศึกษาตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(7P’s) ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ด้านเจา้หน้าท่ี และด้านกระบวนการ โดยผลการวิจยัจะทาํให้ผูป้ระกอบการรถตู้
โดยสาร ไดท้ราบความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีจะนาํไปสู่การปรับปรุงสร้าง
คุณภาพการบริการท่ีดีให้ไดม้ากท่ีสุด ตลอดจนการแกไ้ข และพฒันาการบริการให้ดียิ่งข้ึน ทั้งน้ี
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้เกิดความพึงพอใจ มีความปลอดภยัต่อชีวิตและทรัพยสิ์นของตนเอง 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชร้ถตูโ้ดยสารของนักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยา
เขตสารสนเทศเพชรบุรี 
 
ขอบเขตการศึกษา 
 1. การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาจากนักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร  วิทยาเขตเพชรบุรี  โดย
แบ่งตามคณะ  จาํนวนทั้งส้ิน 6,051 คน  (สาํนกังานวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 2551) 
 การศึกษากลุ่มตวัอย่างโดยการสุ่มแบบเจาะจง  คาํนวณโดยใชสู้ตร Taro Yamanae 
(ประสพชยั พสุนนท,์ 2554) ท่ีความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 376 
คนแต่เพื่อป้องกนัความผดิพลาดในการเกบ็ขอ้มูลและการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งท่ีอาจ
เกิดข้ึนไดผู้ว้ิจยัจึงกาํหนดขนาดตวัอยา่งใหมี้จาํนวน 400 คน 
 2. สถานท่ีทาํการศึกษาวิจัยคือ หลังมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ 
เพชรบุรี 
 3. ตวัแปรท่ีทาํการศึกษา 
  -ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ พฤติกรรมของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
  -ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ี
มีต่อส่วนประสมทางการตลาด (7 P) ของรถตูโ้ดยสาร 
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กรอบแนวคดิ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.ผลการวิจยัทาํใหท้ราบถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ เพชรบุรี ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ารถตูห้ลงัมหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ เพชรบุรี ตลอดจนปัญหาต่างๆของผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการ 
รวมทั้งสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิง สาํหรับผูท่ี้ตอ้งการจะศึกษาวิจยัในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

ระดบัความพงึพอใจของนักศึกษาทีม่ต่ีอ
ส่วนประสมทางการตลาด (7 P) ของรถ
ตู้โดยสาร 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5. ดา้นบุคคล 

6. ดา้นกระบวนการ 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ระดบัความคาดหวงัของนักศึกษาทีม่ต่ีอ
ส่วนประสมทางการตลาด (7 P) ของรถ
ตู้โดยสาร 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5. ดา้นบุคคล 

6. ดา้นกระบวนการ 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

 
พฤตกิรรมของนักศึกษา 

-ท่ารถท่ีใชบ้ริการ 
-ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
-สาเหตุท่ีใชบ้ริการ 
-วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการ 
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 2.จากผลการวิจยัคร้ังน้ี  สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางประกอบการตดัสินใจ
ในการเลือกใช้บริการท่ารถตูห้ลงัมหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ เพชรบุรี เพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อตวัผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการ อีกทั้งยงัช่วยให้เกิดความตระหนักถึงปัญหาเพื่อหา
แนวทางในการพฒันาแกไ้ขต่อ 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของนกัศึกษาท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบ
ตามท่ีเห็นหรือเขา้ใจกบัความคาดหวงัของบุคคล  
 2.ความคาดหวงั หมายถึงความคาดหวงัของมนุษยเ์ป็นการคิดล่วงหน้าไวก่้อน ซ่ึง
อาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคิดไวแ้ต่มีบทบาทสาํคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล 
 3.พฤติกรรม หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทาํใดๆ ของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
 4.การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการการดาํเนินการของผูใ้ห้บริการรถตู้
โดยสาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 5.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดหมายถึงเคร่ืองมือทางการตลาดซ่ึงรถตูโ้ดยสารให้
การตอบสนองต่อความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูโ้ดยสารประกอบไปดว้ย 7 P’s 
  - Productsผลิตภณัฑ ์สินคา้ หรือ บริการ สาํหรับตอบสนองความตอ้งการ
ใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้ อาจแบ่งผลิตภณัฑ ์ออกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบั
ตอ้งได ้และ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
  - Priceความเหมาะสมของราคา (Price) ในตวัสินคา้และบริการ กบั คุณค่า 
(Value) ท่ีผูใ้ชบ้ริการ หรือ ลูกคา้จะไดรั้บ ควรมีความสมัพนัธ์กนั 
  - Placeสถานท่ีในการนําเสนอ หรือ สําหรับใช้ในการขายสินคา้ และ 
บริการ ควรเลือกทาํเลท่ีตั้ ง หรือ ช่องทางในการขายสินคา้ ให้ตรงกลุ่มเป้าหมายเรามากท่ีสุด 
สามารถเดินทางสญัจรไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว มีระบบการติดต่อส่ือสารท่ีดีในบริเวณนั้นๆ 
  - Promotionมีการส่ง เสริมการตลาดในตัวผลิตภัณฑ์  ด้วยการจัด
โปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย ซ่ึงถือไดว้า่เป็นหวัใจหลกัของการขายในขั้นตน้เลยกว็า่ได ้
  -People , Employeeดา้นบุคคล หรือ พนักงานขององคก์ร จะตอ้งมี
ความสามารถในการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคแ์ละ มีความสามารถในการ
แกปั้ญหาต่างๆ หรือ เพื่อการสร้างค่านิยมใหแ้ก่องคก์ร 
  - Physical Evidence / Presentationเป็นการสร้างคุณภาพโดยรวมใหก้บั
ภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการ รวมถึงทั้งดา้นปรับปรุงคุณภาพทางกายภาพอ่ืนๆ อีกดว้ย 
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  - Processกระบวนการต่างๆ ในการจัดการด้านสินค้าและบริการ มี
ระเบียนขอ้ปฏิบติัท่ีชดัเจนและรวดเร็ว เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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บทที ่2 
วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อท่ารถตูห้ลัง
มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ เพชรบุรี ผูศึ้กษาไดมี้การคน้ควา้ และทาํการรวบรวม
เอกสาร แนวคิด และทฤษฎีต่างๆ ท่ีนํามาเป็นแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี และสามารถแยกเป็น
ประเดน็ต่างๆไดด้งัน้ี 
  1.แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  2.แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
  3.แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  4.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการขนส่ง 
  5.ส่วนประสมทางการตลาด 
  6.มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
  7.งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ
ไวด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจ เป็นทศันคติอย่างหน่ึงท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง
ได ้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลใดมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตไดจ้ากการแสดงออกท่ี
ค่อนขา้งสลบัซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม 
โดยการวดัของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง จึง
สามารถวดัความพึงพอใจนั้นไดต้ามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542, 775) ไดใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจในการปฏิบติังานเป็นเร่ืองของ
ความรู้สึกท่ีมีความลึกของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบติัอยู่และความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวญัในการ
ปฏิบติังาน อย่างไรก็ดี ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด เปล่ียนแปลงไดเ้สมอตาม
กาลเวลา และสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแล้ว
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ฉะนั้นเทศบาลจาํเป็นจะตอ้งสํารวจตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบติัให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของประชาชนตลอดไป ทั้งน้ีเพื่อให้งานสําเร็จลุล่วงตามเป้าหมายองคก์รหรือหน่วยงาน
ท่ีตั้งไว ้และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพ้ืนท่ีอยา่งแทจ้ริง เพื่อง่ายต่อการบริหารและ
ร่วมกนัพฒันาทอ้งถ่ิน 
 ความพึงพอใจจากการสรุปของวิรุฬ พรรณเทวี (2542 , 111) หมายถึง ความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษยท่ี์แตกต่างกนักนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวงักบัส่ิงใดอย่างไร ถา้คาดหวงั
หรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม
อาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งมากเม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งท่ีคาดไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิง
ท่ีตนตั้งใจไวว้า่มีมากหรือนอ้ย 
 ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวม 
และสรุปของ มีดงัน้ี 
 1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ี
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ  
 2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดลอ้มในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 
 3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนอง ความ
ตอ้งการของบุคคล 
 4. ผลประโยชน์ทางสงัคม (association attractiveness) คือ ความสมัพนัธ์ฉนัทมิ์ตรกบัผู ้
ร่วมกิจกรรม อนัจะทาํให้เกิดความผกูพนัความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยูร่่วมกนั เป็นความพึง
พอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะทาํให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความ
มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 
 เทพพนม เมืองแมนและคณะ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจ
หรือภาวะท่ีมีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงท่ี
ขาดหายไประหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้
 สง่า ภู่ณรงค ์(2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บ
ผลสาํเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์
 นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึก
ทางลบและความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งซบัซอ้น โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึก
ทางบวกมากกวา่ทางลบ 
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 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึง
พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคล จึงจะทาํให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 จากขอ้ความขา้งตน้สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดี
ของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น 
ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจกจ็ะเกิดข้ึน 
ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 Maslow (1954, 80-91) ทฤษฏีความตอ้งการลาํดบัขั้นของมาสโลว ์(Maslow’s 
Hierarchy of needs) เป็นทฤษฏีท่ีไดรั้บการยอมรับและมีช่ือเสียง ซ่ึงกล่าวว่า มนุษยทุ์กคนมีความ
ตอ้งการเหมือนกนั แต่ความตอ้งการนั้นเป็นลาํดบัขั้น เขาไดต้ั้งสมมติฐานเก่ียวกบัความตอ้งการของ
มนุษยไ์วด้งัน้ี 
 1. มนุษยมี์ความตอ้งการอยู่เสมอ และไม่มีท่ีส้ินสุด ขณะท่ีความตอ้งการส่ิงใดไดรั้บ
การตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอยา่งอ่ืนกจ็ะเกิดข้ึนอีกไม่มีวนัจบส้ิน 
 2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจสาํหรับพฤติกรรมนั้นอีก
ต่อไป ความต้องการท่ีจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมจะต้องเป็นความต้องการท่ียงัไม่ได้รับการ
ตอบสนอง 
 3. ความตอ้งการของมนุษยจ์ะเรียงเป็นลาํดบัขั้นตามลาํดบัความสาํคญั กล่าวคือ เม่ือมี
ความตอ้งการในระดบัท่ีตํ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการระดบัสูงก็จะเรียกร้องให้มีการ
ตอบสนอง ซ่ึงลาํดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยมี์ 5 ขั้นตอนตามลาํดบัขั้นจากตํ่าไปสูง ดงัน้ี 
 ก. ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้เพื่อ
ความอยูร่อดของชีวิต เช่น ความตอ้งการในเร่ืองของอาหาร นํ้า อากาศ เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ี
อยูอ่าศยั และความตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคน
กต่็อเม่ือความตอ้งการทั้งหมดยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 ข. ความตอ้งการดา้นความปลอดภยัหรือความมัน่คง (Security of Safety Needs) ถา้
ความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองตามสมควร แลว้มนุษยจ์ะตอ้งการในขั้นสูง
ต่อไป คือ เป็นความรู้สึกท่ีตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คงในปัจจุบนัและอนาคตซ่ึงรวมถึง
ความกา้วหนา้และความอบอุ่นใจ 
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ค. ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social or Belonging Needs) หลงัจากท่ีมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง
ในสองขั้นดงักล่าวแลว้ก็จะมีความตอ้งการสูงข้ึนอีก คือ ความตอ้งการทางสังคมเป็นความตอ้งการ
ท่ีจะเขา้ร่วมและไดรั้บการยอมรับทางสงัคม ความเป็นมิตรและความรักจากเพื่อน 
 ง. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะ
ให้คนอ่ืนยกย่อง ให้เกียรติ และเห็นความสาํคญัของตนเอง อยากเด่นในสังคม รวมถึงความสาํเร็จ 
ความรู้ ความสามารถ ความเป็นอิสระและเสรีภาพ 
 จ. ความตอ้งการความสําเร็จในชีวิต (Self-Actualization) เป็นความตอ้งการระดบั
สูงสุดของมนุษย ์ส่วนมากจะเป็นการอยากจะเป็นอยากจะไดต้ามความคิดของตน หรือตอ้งการจะ
เป็นมากกวา่ท่ีตวัเองเป็นอยูใ่นขณะนั้น 
 บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีสาํคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก
ก่อนเม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้
บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีสาํคญัท่ีสุดลาํดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ี
อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่
ตอ้งการยกย่องจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความ
ตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้กจ็ะมีความตอ้งการในขั้นลาํดบัต่อไป 
 จากสาระสําคญัของทฤษฏีความตอ้งการลาํดับขั้นของมาสโลว์ สามารถอธิบายถึง
ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร หลงัมหาวิทยาลยัศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศ
เพชรบุรีได ้คือ ความพึงพอใจในการดาํเนินงานของท่ารถตู ้จะทาํให้ผูโ้ดยสารมีความรู้สึกท่ีดี มี
ความมั่นคงปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิ์นเม่ือได้มาใช้บริการรถตูโ้ดยสาร หลงัมหาวิทยาลัย
ศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 
(motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั  
ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหายหรือความลาํบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจาก
ความตอ้งการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 
(belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระทาํในช่วงเวลานั้น ความ
ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี
ได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมนัด์
ฟรอยด ์
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2. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความคาดหวงั 
 ความหมายของความคาดหวงั 
 ชิษณุกร พรภาณุวิชญ ์(2540, 6) อธิบายว่า ความคาดหวงัหมายถึง ความรู้สึก ความ
คิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ี
คาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ี
ตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้
 พจนานุกรมออกฟซ์ฟอร์ด (Oxford Advanced Leamer's Dictionary, 2000) ไดใ้ห้
ความหมายของความคาดหวงัเป็นความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ ต่อ
บางส่ิงบางอยา่งว่าควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึนมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2540, 18) ได้
กล่าวถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่ เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือธุรกิจบริการใดๆ ก็
มกัจะคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการอยา่งไดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้
เก่ียวกับความคาดหวงัพื้นฐาน และรู้จกัสํารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนอง
บริการท่ีตรงกับ ความคาดหวงั ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความ
ประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความ 
 ความคาดหวงั (Expectations) ทศันคติท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการหรือความปรารถนาท่ี
ผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการนั้นๆ (รัตนา สุขะนินทร์, 2547: 12-13) 
องคป์ระกอบของความคาดหวงั (The Component Expectations) ไดแ้ก่ 
 2.1 บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired Service) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บหรือ
ปรารถนาท่ีจะไดรั้บซ่ึงระดบัของความปรารถนานั้นข้ึนอยู่กบัความตอ้งการส่วนบุคคล และความ
เช่ือของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 2.2 บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) เป็นระดบัท่ีตํ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะ
ยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ซ่ึงความคาดหวงัระดบัน้ีเกิดจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อ
ทางเลือกของผูใ้หบ้ริการอ่ืนๆ 
 2.3 บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted Service) เป็นระดบัการใหบ้ริการท่ีลูกคา้คาดว่าจะ
ไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ ในขณะท่ีลูกคา้พบปะกบัผูใ้ห้บริการ การบริการท่ีคาดการณ์น้ีมีผลกระทบ
โดยตรงต่อการกาํหนดระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์
ลกัษณะความคาดหวงั 
 ความคาดหวงัเป็นตวับ่งช้ีแห่งความสาํเร็จซ่ึงจะช่วยในการตดัสินใจของแต่ละคนใน
การเลือกการกระทาํไวท้ั้ งน้ีทั้ งนั้นข้ึนอยู่กับลกัษณะ และความแตกต่าง ของแต่ละบุคคล และ 
สภาพแวดลอ้มซ่ึงเป็นองคป์ระกอบทีมีความสาํคญั ท่ีจะทาํใหค้วามคาดหวงันั้นเป็นจริงข้ึนมาได ้
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การกาํหนดความคาดหวงั 
 นวลจนัทร์ เพิ่มพนูรัตนกุล (2540, 11) กล่าวถึงการกาํหนดความคาดหวงัตามความคิด
ของเดอเช็คโค ว่าการกาํหนดความคาดหวงัของบุคคล นอกจาก ข้ึนอยูก่บั ระดบัความยากง่ายของ
งานแลว้ ยงัข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ท่ีผ่านมาในคร้ังนั้นๆดว้ยดงัท่ี เดอเช็คโค ไดก้ล่าวไวว้่า การท่ี
บุคคลเคย ประสบความสาํเร็จในการทาํงานนั้นๆมาก่อน ก็จะกาํหนดความคาดหวงัในการทาํงาน 
ในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงกบั ความสามารถจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้มระดบัความ
คาดหวงัตํ่าลงมา เพื่อป้องกนัมิใหต้นเกิดความรู้สึกลม้เหลว จากการท่ีวางระดบัความคาดหวงัไวสู้ง 
กวา่ความสมารถจริง 
 สมลกัษณ์ เพชรช่วย (2540, 12)ไดส้รุปความคาดหวงัไวว้่า การท่ีบุคคลจะกาํหนด
ความคาดหวงัของคนนั้ นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั้ งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็น
ความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้นๆ อาจจะเป็นรูปธรรมหรือ
นามธรรม ก็ไดค้วามรู้สึกนึกคิด หรือคาดการณ์นั้นๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐาน
ของตนเองเป็นเคร่ืองวดัการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการใหต่้อส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม หรือ
นามธรรมชนิดเดียวกนั ก็อาจะแตกต่างออกไปได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ 
และการเห็นคุณค่าความสําเร็จของส่ิงนั้นๆ การท่ีบุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการทาํงานมาก
นอ้ยแค่ไหน จึงข้ึนอยูก่บัปัจจยั 2 อยา่ง คือระดบัความเขม้ขน้ของความตอ้งการรางวลันั้น และความ
คาดหวงัของบุคคลนั้นเองท่ีจะมองว่ามีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใดในการไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการในส่ิงนั้น ถา้เห็นวา่รางวลัท่ีจะไดจ้าก ความพยายามนั้นมีคุณค่ากบัตนมาก และเป็นไป
ไดสู้ง บุคคลก็จะทุ่มเทความสามารถให้มากข้ึน แต่ถา้คิดว่าความเป็นไปไดมี้นอ้ย หรือรางวลัท่ีได้
นอ้ย กจ็ะไม่พยายามเพราะคิดวา่เป็นการลงทุนท่ีไม่คุม้ค่า 
 
3. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 การบริโภคเป็นกิจกรรมสุดทา้ยของกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีมีความสําคญั กล่าวคือ 
เป็นกิจกรรมท่ีก่อให้เกิดการตอบสนองหรือบาํบดัความตอ้งการให้กบัหน่วย เศรษฐกิจต่างๆของ
ระบบเศรษฐกิจ ทั้งครัวเรือน ธุรกิจ และรัฐบาล เน่ืองจากทุกๆ หน่วยจาํเป็นตอ้งไดรั้บสินคา้และ
บริการมาอุปโภคบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการดว้ยกนัทั้งส้ิน 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดย ตรง
กบัการจดัหาใหไ้ดม้า และการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ทั้งน้ี หมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมี
มาอยูก่่อนแลว้ และซ่ึงมีส่วนในการกาํหนดใหมี้การกระทาํดงักล่าว (ธงชยั สนัติวงษ,์ 2540, 29) 
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ทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 1. ส่ิงกระตุน้ ส่ิงกระตุน้เป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซ้ือสินคา้ อาจเป็นเหตุจูงใจดา้นเหตุผล
หรือดา้นจิตวิทยากไ็ด ้ส่ิงกระตุน้ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ (Kotler, 1997, 172-173) 
  1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเกิดจากการจดัส่วนประสม
การตลาดโดยนักการตลาด ประกอบดว้ยส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคาดา้นการจดัจาํหน่าย 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่น โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมีรูปร่างขนาดเล็ก กาํหนดราคาสินคา้ให้
เหมาะกบัผลิตภณัฑแ์ละกลุ่มเป้าหมายเพื่อกระตุน้ใหเ้กิด ความตอ้งการซ้ือ เป็นตน้ 
  1.2 ส่ิงกระตุ้นอ่ืน ๆ โดยเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอยู่ภายนอกท่ีบริษทัควบคุม
ไม่ไดไ้ดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นเทคโนโลยี กฎหมาย ดา้นการเมืองและดา้นวฒันธรรม
เช่น ภาวะเศรษฐกิจท่ีเติบโตรายไดข้องผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีกระตุน้ให้เกิดความ
ตอ้งการซ้ือ 
 2. คุณลกัษณะของผูซ้ื้อ (buyer’s characteristics) คุณลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลมา
จากปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้น
จิตวิทยา 
  2.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (cultural factor) วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีวฒันธรรม
เป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนและเป็นท่ียอมรับจาก คนรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึงวฒันธรรมเป็นตวักาํหนด
และควบคุมพฤติกรรมของ มนุษยใ์นสังคม ค่านิยมในวฒันธรรมจะกาํหนดลกัษณะของสังคมและ
กาํหนดความแตกต่างของสังคมหน่ึง จากสังคมหน่ึง วฒันธรรมแบ่งออกเป็น วฒันธรรมพ้ืนฐาน
ของบุคคลในสังคม วฒันธรรมย่อยบุคคลในแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนัซ่ึงมีอยู่ใน
สังคม ขนาดใหญ่ และชั้นของสังคม หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบัฐานะท่ี
แตกต่างกนั การกาํหนดกลยทุธ์การตลาดตอ้งใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมในวฒันธรรม 
  2.2 ปัจจยัดา้นสังคม (social factor) ปัจจยัทางสังคม ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่ม
อา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะจะเป็นส่ิงท่ีกาํหนดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคกลุ่ม 
อา้งอิงเป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ใจเก่ียวขอ้งดว้ยซ่ึงกลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อ ทศันคติ ความคิดเป็นและ
ค่านิยมของบุคคล ตวัอยา่งกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนร่วมงาน กลุ่มบุคคลชั้นนาํ
ในสงัคม เพื่อนร่วมสถาบนั ดารานกัแสดง เป็นตน้ 
 ครอบครัวบุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติความคิดเห็นและ 
ค่านิยมของบุคคลเพราะสมาชิกในครอบครัวถือเป็นกลุ่มอา้งอิงกลุ่มแรกท่ีมี อิทธิพลโดยตรงต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของบุคคล 
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 บทบาท และสถานะบุคคลจะเก่ียวขอ้งกับกลุ่มคนหลายกลุ่ม ซ่ึงแต่ละบุคคลจะมี
บทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น เป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือผูมี้อิทธิพลในการ
ตดัสินใจซ้ือ และผูใ้ช ้
  2.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (personal factor) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บ
อิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลทางด้าน ๆ ได้แก่ อายุ วฏัจกัรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวิตและแนวคิดส่วนบุคคล  
 อายแุละวฏัจกัรของชีวิตเน่ืองจากผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือหามาบริโภค ข้ึนอยูก่บั
อายขุองผูบ้ริโภค เช่น ลกัษณะเส้ือผา้ท่ีใชแ้ต่งกาย เม่ือเป็นทารกกใ็ชเ้ส้ือผา้สาํหรับเดก็อ่อนเม่ือเจริญ
เขา้สู่วยัหนุ่มสาวก็ ใชเ้ส้ือผา้สําหรับวยัรุ่นซ่ึงมีมากแบบและมากชุด เป็นตน้ นอกจากอายุแลว้วฏั
จกัรของชีวิตก็มีอิทธิพลเหนือความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ย โดยความตอ้งการในการผลิตภณัฑ์
และพฤติกรรมซ้ือจะแตกต่างกนัไปในแต่ละช่วงของ วฏัจกัรชีวิตอาชีพแต่ละอาชีพจะนาํไปสู่ความ
จาํเป็นและความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์ท่ีแตกต่างกนั 
 โอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑข้ึ์นอยูก่บัระดบัรายได ้และการ
ออม การเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น ความสามารถในการกูย้ืม การให้สินเช่ือและทศันคติเก่ียวกบัการ
จ่ายเงิน 
 รูปแบบการดาํเนินชีวิตรูปแบบการดาํเนินชีวิตของแต่ละบุคคลจะข้ึนอยูก่บัวฒันธรรม 
ชนชั้นทางสงัคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล 
  2.4 ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (psychological factor) ปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย แรงจูงใจการรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือและทศันคติ 
   แรงจูงใจ (motivation) คือ ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการการ
ท่ีมากเพียงพอท่ีกระตุน้ใหบุ้คคลกระทาํเพื่อตอบ สนองความตอ้งการ โดยท่ีความตอ้งการของแต่ละ
บุคคลจะแตกต่างกนัไป 
   การรับรู้ (perception) การรับรู้ของแต่ละบุคคลมีความ
แตกต่างกนัและส่ิงแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัก็จะทาํ ให้การแปลความหมายของการรับรู้ของแต่ละคน
แตกต่างกนัไป 
   การเรียนรู้ (learning) คือ การเปล่ียนแปลงใด ๆ ในความนึก
คิดของผูบ้ริโภคตอบสนองหรือพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากไดป้ฏิบติั ประสบการณ์ หรือเกิดข้ึน
ของสญัชาตญาณ หรือ ความรู้ท่ีไดจ้ากการรับรู้ส่ิงท่ีไม่ค่อยเกิดข้ึนมาก่อนนั้นเองดงันั้น การตลาดจะ
ใชแ้นวคิดน้ีมาเป็นประโยชน์ดว้ยการโฆษณาซํ้ า ๆ เพื่อให้เกิดการจูงใจซ้ือความเช่ือและทศันคติ 



14 
 

 
 

(belief and attitude) ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางบวกหรือลบซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการ 
รับรู้ และพฤติกรรมการตดัสินใจของแต่ละบุคคล 
 3. กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (buyer’s decision process) 
 กระบวนการตดัสินใจของผูช้ื้อเป็นลาํดับขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูลการประเมินทางเลือก การ
ตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
 ผูบ้ริโภคท่ีผา่นขั้นตอนในการซ้ือผลิตภณัฑท์ั้ง 5 ขั้นตอนเป็นลาํดบัขั้นแต่ในความเป็น
จริงอาจไม่เป็นเช่นนั้นโดยเฉพาะอย่างยิ่ง การซ้ือท่ีมีความสลบัซับซ้อนของการตดัสินใจน้อย 
ผูบ้ริโภคอาจขา้มขั้นตอนบางขั้นตอนไปภายหลงัการซ้ือและใชสิ้น คา้และบริการไปแลว้ ผูบ้ริโภค
จะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจสินคา้และบริการนั้น ๆ และจะเก็บไวเ้ป็นขอ้มูล
ในการตดัสินใจซ้ือคร้ังต่อไป ดงันั้น จึงควรทาํความเขา้ ใจในพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการใน
แต่ละขั้น เพื่อคน้หาส่ิงท่ีมีอิทธิพลในแต่ละขั้นเพื่อสร้างความพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคใน ทุกระดบัของ
กระบวนการซ้ือ 
 4. การตดัสินใจของผูซ้ื้อ (buyer’s decisions) 
 การตอบสนองของผูซ้ื้อเป็นอย่างไรข้ึนอยูก่บัส่ิงกระตุน้และอิทธิพลของปัจจยั ต่าง ๆ 
ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ ในการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ การเลือก
ผลิตภณัฑ์ท่ีจะซ้ือ การเลือกตราสินคา้ การเลือกผูข้าย การเลือกช่วงเวลาในการซ้ือ และปริมาณ
สินคา้ท่ีจะซ้ือ 
 สรุป ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เช่น ส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาด และส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ส่งผลต่อคุณลกัษณะของผูซ้ื้อทาํให้เกิดกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
และตดัสินใจซ้ือโดยเลือกผลิตภณัฑ ์เลือกตราสินคา้ เวลาในการซ้ือและปริมาณในการซ้ือ 
 
4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการขนส่ง 
 ความหมายของการขนส่ง 
 คาํว่า “การขนส่ง (Transportation)” ความหมายโดยรวมหมายถึง การเคล่ือนยา้ยคน 
(People) สินคา้ (Goods) หรือบริการ (Services) จากตาํแหน่งหน่ึงไปยงัอีกตาํแหน่งหน่ึง ในกรณี
ของการเคล่ือนยา้ยคนนั้นจะเป็นเร่ืองของการขนส่งผูโ้ดยสารเสียเป็นส่วนใหญ่ ในบริบทของ
หลกัสูตรการจดัการการขนส่งน้ีจะเนน้ท่ีการขนส่งสินคา้หรือบริการเป็นสาํคญั 
เป้าหมายของการจดัการการขนส่ง 
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การจดัการการขนส่งมีเป้าหมายหลกัหลายประการ เช่น 
 1) เพื่อลดตน้ทุน ถือเป็นเป้าหมายยอดนิยมของการจดัการดา้นโลจิสติกส์ทุกกิจกรรม 
รวมทั้งการขนส่งดว้ย ผูป้ระกอบการมกัจะตั้งเป้าหมายเป็นอนัดบัแรกว่าเม่ือมีการจดัการการขนส่ง
ท่ีดีจะตอ้งช่วยลดตน้ทุนของธุรกิจลงได้ โดยอาจจะเป็นค่านํ้ ามนัเช้ือเพลิง ค่าแรงงาน หรือค่า
บาํรุงรักษารถบรรทุก 
 2) เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน บริษทัขนส่งอาจตั้งเป้าหมายว่าเม่ือมีการจดัการ
การขนส่งท่ีดีด้วยจาํนวนทรัพยากรท่ีเท่าเดิม ประสิทธิภาพการทาํงานจะสูงข้ึน เช่น จาํนวน
รถบรรทุกและพนกังานเท่าเดิม แต่ส่งสินคา้ใหลู้กคา้ไดม้ากข้ึน เป็นตน้ 
 3) เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ บริษทัขนส่งอาจตั้งเป้าหมายว่าเม่ือจดัการ
การขนส่งไดดี้ขอ้ตาํหนิติเตียนจากลูกคา้จะลดน้อยลงจนหมดส้ินไป ทาํให้ลูกคา้มีความพอใจใน
บริการท่ีไดรั้บและยงัคงใชบ้ริการของบริษทัต่อไปในภายภาคหนา้ 
 4) เพ่ือลดระยะเวลา บริษทัขนส่งอาจตั้งเป้าหมายว่าเม่ือมีการจดัการการขนส่งท่ีดีจะ
สามารถส่งมอบสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดร้วดเร็วข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่รวดเร็วกว่าคู่แข่ง ผลิตภณัฑข์อง
ตนกจ็ะออกสู่ตลาดไดเ้ร็วและแพร่หลายมากกวา่คู่แข่งขนั 
 5) เพื่อสร้างรายไดเ้พิ่ม เป็นไปไดเ้ช่นกนัวา่บริษทัขนส่งอาจจะตั้งเป้าหมายว่าเม่ือมีการ
จดัการการขนส่งท่ีดีจะสามารถสร้างรายไดเ้พิ่มให้แก่บริษทั ไม่ว่าจะเป็นจากกลุ่มลูกคา้เดิมท่ียอม
จ่ายแพงข้ึนเพื่อแลกกบับริการท่ีรวดเร็วข้ึน พิเศษข้ึนหรือละเอียดถูกตอ้งมากข้ึน หรือรายไดจ้าก
กลุ่มลูกคา้ใหม่ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 6) เพื่อเพิ่มกาํไร ไม่บ่อยนักท่ีเราจะไดย้ินว่าบริษทัขนส่งลงทุนปรับปรุงระบบการ
จดัการหรือลงทุนในระบบการจดัการใหม่เพื่อตอ้งการเพิ่มผลกาํไรของบริษทั โดยมากจะมองว่า
กาํไรเป็นผลพลอยไดจ้ากการท่ีการจดัการไปลดตน้ทุนลง มุมมองเพ่ือหวงัเพิ่มกาํไรเป็นส่ิงทา้ทาย
ฝีมือผูบ้ริหารมากกว่า เพราะว่าเป็นการพิจารณาสองทางไปพร้อมๆ กนั คือ สร้างรายไดเ้พิ่มและลด
ตน้ทุน ซ่ึงไม่ใช่เร่ืองท่ีจะทาํไดง่้ายๆ สาํหรับบริษทัขนส่งโดยทัว่ไป 
 7) เพื่อเพิ่มความปลอดภยัในการทาํงาน อาจจะไม่ใช่เป้าหมายหลกัสาํหรับบริษทัขนส่ง
ในการลงทุนปรับปรุงระบบการจดัการการขนส่ง แต่ก็มีความสาํคญัไม่นอ้ย บริษทัขนส่งหลายแห่ง
แสดงสถิติของช่วงเวลาต่อเน่ืองท่ีไม่มีอุบติัเหตุเกิดข้ึนให้พนักงานได้รับทราบโดยทัว่กันและ
พยายามกระตุน้ใหพ้นกังานช่วยกนัรักษาสถิตินั้นใหน้านท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้
ความสมัพนัธ์ร์ระหวา่งการขนส่งกบักิจกรรมโลจิสติกส์อ่ืนๆ 
 เป็นทท่ีทราบกันดีว่าต้นทุนโลจิสติกส์ของประเทศไทยนั้ นย ังสูงกว่าประเทศ
อุตสาหกรรมชั้นนาํอย่างเช่นสหรัฐอเมริกา ญ่ีปุ่นและยุโรปอยู่มาก รูปท่ี 1 แสดงสถิติตน้ทุนโลจิ
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สติกส์ของประเทศไทยในรูปของอตัราส่วนต่อมูลค่าผลิตภณัฑม์วลรวม (Gross Domestic Product, 
GDP) ซ่ึงในปัจจุบนัจะอยูใ่นราว 20% ของ GDP หากตอ้งการเจาะลึกลงไปดูว่าตน้ทุนดงักล่าวมา
จากส่วนใดบา้งในกระบวนการโลจิสติกส์ กค็งตอ้งพิจารณากิจกรรมต่างๆ ตลอดโซ่อุปทานในรูปท่ี 
1.2 ดว้ย 
 

  
 ภาพท่ี 2 กราฟแสดงตวัเลขตน้ทุนโลจิสติกส์ต่อมูลค่าผลิตภณัฑม์วลรวม (Gross Domestic 

Product, GDP) ระหวา่งปี พ.ศ. 2543 – 2549 

 

 
  ภาพท่ี 3 กิจกรรมโลจิสติกส์ (ท่ีมา: สอท. และ สสว., 2550) 
 ภาพท่ี 3 แสดงให้เห็นว่ากระบวนการโลจิสติกส์ครอบคลุมกิจกรรมหลายดา้นและ
เก่ียวขอ้งกบัหลายฝ่ายๆ ในโซ่อุปทาน นบัถอยหลงัไปท่ีผูข้ายปัจจยัการผลิต (Supplier) ผูผ้ลิตสินคา้
หรือผูใ้ห้บริการ การกระจายสินคา้ ไปจนกระทัง่สินคา้หรือบริการถูกส่งถึงลูกคา้ท่ีปลายทาง หาก
เราพยายามจาํแนกกิจกรรมยอ่ยๆ ในกระบวนการโลจิสติกส์ตามรูปท่ี 2 ออกมาดู จะพบว่ากิจกรรม
ต่างๆ ท่ีอยูใ่นขอบข่ายของกระบวนการทางโลจิสติกส์อาจประกอบดว้ย 
 - การบริการลูกคา้ 
 - การวางแผนเก่ียวกบัตาํแหน่งท่ีตั้งของอาคารโรงงาน คลงัสินคา้ 
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 - การพยากรณ์และการวางแผนอุปสงค ์
 - การจดัซ้ือจดัหา 
 - การจดัการสินคา้คงคลงั 
 - การจดัการวตัถุดิบ 
 - การเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ 
 - การบรรจุหีบห่อ 
 - การดาํเนินการกบัคาํสัง่ซ้ือของลูกคา้ 
 - การขนของและการจดัส่ง 
 - โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (อาทิเช่น การจดัการสินคา้ส่งคืน) 
 - การจดัการกบัช่องทางจดัจาํหน่าย 
 - การกระจายสินคา้ (Physical Distribution) 
 - คลงัสินคา้และการเกบ็สินคา้เขา้คลงั 
 - กิจกรรมการแปรรูปเพื่อนาํกลบัมาใชใ้หม่ (Reverse Logistics) 
 จะเห็นไดว้่ากระบวนการโลจิสติกส์นั้นมีกิจกรรมดา้นการขนส่ง (และการเคล่ือนยา้ย) 
อยู่ในหลายส่วน ทั้งทางดา้นโลจิสติกส์ฝ่ังขาเขา้ (Inbound Logistics) ซ่ึงนาํปัจจยัการผลิตมาสู่
โรงงานผลิตและส่งผลิตภณัฑ์ท่ีไดไ้ปยงัศูนยก์ระจายสินคา้ ก่อนท่ีกิจกรรมโลจิสติกส์ฝ่ังขาออก 
(Outbound Logistics) จะเกิดข้ึน พร้อมๆ กบัการนาํสินคา้ออกสู่ตลาดผา่นร้านคา้ปลีกทั้งหลาย ก่อน
จะไปถึงมือผูบ้ริโภค จึงไม่น่าประหลาดใจว่ามีคนจาํนวนไม่น้อยเขา้ใจไปว่าโลจิสติกส์คือการ
ขนส่ง คงเป็นเพราะว่าการขนส่งเป็นส่ิงท่ีชุมชนและสังคมเห็นบ่อยท่ีสุดจนชินตา ต่างกับ
กิจกรรมโลจิสติกส์อ่ืนๆ เช่น การพยากรณ์ การจดัซ้ือ การวางแผนการผลิต การบริหารสินคา้คงคลงั 
ท่ีกระทาํกนัภายในองคก์รเสียเป็นส่วนใหญ่ 
 การขนส่งไม่เพียงแต่จะเป็นกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนบ่อยในกระบวนการโลจิสติกส์และซพั
พลายเชนเท่านั้น แต่ยงัเป็นกิจกรรมท่ีมีมูลค่าสูงท่ีสุดในกระบวนการโลจิสติกส์ ประมาณว่าตน้ทุน
การขนส่งนั้นเป็นตน้ทุนจาํนวนมากท่ีสุดในตน้ทุนโลจิสติกส์รวม อาจสูงถึง 40% ของกิจกรรมโลจิ
สติกส์ทั้งหมด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสภาวะท่ีนํ้ ามนัเช้ือเพลิงมีราคาแพงมาก ดงันั้น การมีระบบ
บริหารจดัการการขนส่งท่ีดีมีประสิทธิภาพจะสามารถช่วยใหบ้ริษทัลดตน้ทุนโลจิสติกส์ลงไดม้าก 
ทางเลือกของการขนส่ง 
 การขนส่งในประเทศไทยมีทางเลือกอยู ่4 ประการ ประกอบดว้ย 
 1) การขนส่งทางบก (Land Transportation) สามารถแบ่งยอ่ยออกเป็น 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
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  1.1) การขนส่งทางถนน (Road Transportation) เป็นรูปแบบการขนส่งท่ีมี
ปริมาณสูงท่ีสุดและเป็นรูปแบบการขนส่งหลกัท่ีหล่อเล้ียงสังคมและชุมชนมาโดยตลอด การขนส่ง
ทางถนนกระทาํไดโ้ดยการใชร้ถบรรทุก 4 ลอ้ 6 ลอ้ 10 ลอ้ หรือมากกว่า 10 ลอ้ เป็นยานพาหนะใน
การเคล่ือนยา้ยสินคา้ อาจกล่าวไดว้่าสินคา้ทุกชนิดสามารถขนส่งไดโ้ดยการขนส่งทางถนน ขอ้ดีท่ี
สําคญัท่ีสุดของการขนส่งทางถนน ได้แก่ คุณลักษณะท่ีเรียกว่าบริการถึงท่ีหรือ Door-to-door 
Service หรือการนาํสินคา้ไปส่งไดถึ้งบา้น ทั้งผูผ้ลิตและผูบ้ริโภคไดรั้บความสะดวกสบายมากกว่า
รูปแบบการขนส่งอ่ืนๆ ในปัจจุบนัประเทศไทยมีโครงข่ายถนนค่อนขา้งดีมากทั้งในเขตเมืองและ
นอกเมืองการขนส่งสินคา้ทางถนนสามารถเขา้ถึงไดท้ัว่ทุกอาํเภอของ 76 จงัหวดัในประเทศไทย 
  1.2) การขนส่งทางราง (Rail Transportation) เป็นรูปแบบการเดินทางท่ีอยู่
คู่สังคมไทยมานบัตั้งแต่สมยัรัชกาลท่ี 5 สินคา้ท่ีขนส่งทางรางมกัจะเป็นสินคา้ท่ีมีการขนยา้ยคราว
ละมากๆ เช่น ขา้ว นํ้ าตาล ปูนซีเมนต ์ถ่านหิน ก๊าซและผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม ในรอบหลายปีท่ีผา่น
มาการขนส่งสินคา้ทางรถไฟมีปริมาณและมูลค่าเพิ่มสูงข้ึน แต่ก็ยงัมีปัญหาอีกหลายประการท่ียงัรอ
การปรับปรุงแกไ้ข ทั้งในส่วนของโครงข่ายท่ีไม่ทัว่ถึงและการเช่ือมโยงระหว่างรถไฟกบัการขนส่ง
วิธีอ่ืนๆ ยงัทาํไดไ้ม่ดีอย่างท่ีผูป้ระกอบการขนส่งตอ้งการ รูปท่ี 3 แสดงเครือข่ายการขนส่งทาง
รถไฟของประเทศไทย ซ่ึงมีความยาวทั้งส้ิน 4,180 กิโลเมตร เสน้ทางวิ่งผา่น 46 จงัหวดั 
 2) การขนส่งทางนํ้ า (Water Transportation) เป็นการขนส่งท่ีมีตน้ทุนต่อหน่วยตํ่าท่ีสุด
ในบรรดาทางเลือกการขนส่งทั้งหมด ไม่จาํเป็นตอ้งสร้างเส้นทางข้ึนมา อาศยัเพียงเส้นทางท่ีมีอยู่
แลว้ตามธรรมชาติเป็นสาํคญัเช่น คลอง แม่นํ้ า ทะเล และมหาสมุทร อยา่งไรก็ตามการขนส่งทางนํ้ า
เป็นการขนส่งท่ีชา้ท่ีสุด ดงันั้นจึงเหมาะกบัสินคา้ท่ีไม่มีขอ้จาํกดัเร่ืองระยะเวลาส่งมอบสินคา้ มกัจะ
เป็นสินคา้ท่ีมีมูลค่าต่อหน่วยตํ่าและขนส่งในปริมาณมากๆ เช่น วสัดุก่อสร้างจาํพวกอิฐ หิน ปูน 
ทราย เป็นตน้ การขนส่งทางนํ้ าอาจแบ่งย่อยออกเป็น 2 รูปแบบตามลกัษณะของเส้นทางขนส่ง 
ไดแ้ก่ 
  2.1) การขนส่งทางลาํนํ้ า (Inland Water Transportation) หมายถึง การ
ขนส่งทางนํ้ าท่ีใชส้ายนํ้ าในแผน่ดินเป็นเส้นทางขนส่งสินคา้ ไดแ้ก่ การขนส่งผา่นคลองและแม่นํ้ า 
เส้นทางการขนส่งทางลาํนํ้ าท่ีสําคญัของประเทศไทย คือ แม่นํ้ าโขง เจา้พระยา ท่าจีน ป่าสัก แม่
กลองและบางปะกง 
  2.2) การขนส่งทางทะเล (Sea and Ocean Transportation) หมายถึง การ
ขนส่งทางนํ้ าท่ีผ่านทะเลและมหาสมุทร การขนส่งรูปแบบน้ีตอ้งใช้เงินลงทุนมหาศาลในการ
ก่อสร้างโครงสร้างสาธารณูปโภคพื้นฐาน เช่น ท่าเรือ และจุดเช่ือมต่อกบัการขนส่งทางถนนและ
ทางราง สาํหรับประเทศไทยการขนส่งทางทะเลเป็นการขนส่งระหว่างประเทศท่ีมีมูลค่ามากท่ีสุด 
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อาจกล่าวไดว้่าสินคา้นาํเขา้และส่งออกเกือบทั้งหมดของประเทศไทยใชก้ารขนส่งทางทะเลทั้งส้ิน 
ณ ปัจจุบนัการขนส่งทางทะเลของประเทศไทยเกือบทั้งหมดจะผ่านท่าเรือสองแห่ง ไดแ้ก่ ท่าเรือ
กรุงเทพ (คลองเตย) และท่าเรือนํ้าลึกแหลมฉบงั จากสถิติของการท่าเรือแห่งประเทศไทย ณ ปี พ.ศ. 
2550 มีสินค้าประมาณ 18 ล้านตันและ 45 ล้านตันผ่านท่าเรือกรุงเทพและท่าเรือแหลมฉบัง
ตามลาํดบั 

 
ภาพท่ี 4 โครงข่ายคมนาคมขนส่งทางรางของประเทศไทย 

ท่ีมา: รายงานฉบบัสมบูรณ์ “พฒันาระบบการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบและการจดัการต่อเน่ือง
ระบบโลจิสติกส์เพื่อการนาํแผนไปสู่การปฏิบติั” สาํนกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร 
กระทรวงคมนาคม, 2549 
 3) การขนส่งทางอากาศ (Air Transportation) เป็นรูปแบบการขนส่งท่ีไปไดไ้กลท่ีสุด
และรวดเร็วท่ีสุด แต่มีตน้ทุนต่อหน่วยแพงท่ีสุด จาํเป็นตอ้งก่อสร้างโครงสร้างสาธารณูปโภค
จาํนวนมหาศาลเพ่ือรองรับรูปแบบการขนส่งทางอากาศทั้งระบบ อีกทั้งตอ้งอาศยัระบบขนส่งสินคา้
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ทางถนนเพื่อให้สินคา้ไปถึงลูกคา้ท่ีปลายทางตามพ้ืนท่ีต่างๆ ได ้ปัจจุบนัประเทศไทยมีสนามบินท่ี
ใหบ้ริการเชิงพาณิชย ์35 แห่ง จาํแนกออกเป็น 
  3.1) สนามบินระหว่างประเทศ (International Airports) ดาํเนินการโดย
บริษทัท่าอากาศยานไทยจาํกัด (มหาชน) จาํนวน 6 แห่ง ได้แก่ สนามบินดอนเมือง สุวรรณภูมิ 
เชียงใหม่ เชียงราย ภูเก็ต และหาดใหญ่จงัหวดัสงขลา ปริมาณการขนส่งสินคา้ของประเทศไทย
เกือบทั้งหมดผา่นท่าอากาศยานเหล่าน้ี 
  3.2) สนามบินภายในประเทศ (Domestic Airports) เกือบทั้งหมดบริหาร
โดยกรมการขนส่งทางอากาศ กระทรวงคมนาคม ยกเวน้สนามบินสุโขทยั สมุยและระนอง ซ่ึง
บริหารโดยบริษทั การบินกรุงเทพ จาํกดันอกจากน้ียงัมีสนามบินอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ซ่ึงเป็นของ
กองทพัเรือ 
 4) การขนส่งทางท่อ (Pipeline Transportation) เป็นระบบการขนส่งท่ีมีลกัษณะเฉพาะ
เน่ืองจากสินคา้ท่ีขนส่งตอ้งอยูใ่นรูปของเหลว เป็นการขนส่งทางเดียวจากแหล่งผลิตไปยงัปลายทาง 
ไม่มีการขนส่งเท่ียวกลบัสินคา้ท่ีนิยมขนส่งทางท่อ ไดแ้ก่ นํ้ า นํ้ ามนัดิบ ผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมและ
ก๊าซธรรมชาติ ในส่วนของนํ้ามนันั้น มีผูใ้หบ้ริการขนส่งนํ้ามนัทางท่ออยู ่2 ราย ไดแ้ก่ บริษทั ท่อส่ง
ปิโตรเลียมไทย จาํกดั และบริษทั ขนส่งนํ้ ามนัทางท่อ จาํกดั รูปท่ี 4 แสดงโครงข่ายระบบขนส่ง
นํ้ ามนัทางท่อของประเทศไทย ซ่ึงทั้งหมดเร่ิมจากโรงกลัน่นํ้ ามนัของบริษทัต่างๆ ตามพ้ืนท่ีชายฝ่ัง
ทะเลตะวนัออกและชานกรุงเทพฯ ไปยงัคลงันํ้ ามนัทางด้านเหนือของกรุงเทพมหานครและท่ี
สระบุรี ความยาวท่อรวมประมาณ 430 กิโลเมตร ปัจจุบนัการใชป้ระโยชน์ท่อส่งนํ้ ามนัยงัไม่เตม็ท่ี
เท่าท่ีควรจะเป็น ช่วงท่อท่ีใช้งานมากท่ีสุด คือ ช่วงระหว่างคลงันํ้ ามนัลาํลูกกาไปยงัสนามบิน
สุวรรณภูมิ ซ่ึงเป็นการส่งนํ้ ามนัไปใหบ้ริการแก่สายการบินต่างๆ แมก้ระนั้นอตัราการใชป้ระโยชน์
ของช่วงดงักล่าวกเ็พียงแค่ประมาณ 50% ของความจุ เท่านั้น ผูป้ระกอบการยงันิยมขนส่งนํ้ ามนัทาง
ถนนมากกว่าเน่ืองจากตน้ทุนค่าขนส่งตํ่ากว่า (เพราะว่าไม่ตอ้งลงทุนก่อสร้างท่อ) และมีโครงข่าย
ทั่ว ถึงทั้ งประเทศ  ผิดกับระบบท่อซ่ึงกระ จุกตัวอยู่ ในภาคตะวันออกและรอบๆ  พื้ น ท่ี
กรุงเทพมหานครเท่านั้น 



21 
 

 
 

 
ภาพท่ี 5 โครงข่ายท่อขนส่งนํ้ามนั 

 5)การสร้างโครงข่ายการขนส่ง 
 ในทางปฏิบติั รัฐบาลเป็นผูล้งทุนก่อสร้างโครงสร้างสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานดา้นการ
ขนส่ง ผูป้ระกอบการขนส่งทุกรายสามารถใชง้านงถนน รางรถไฟ ท่าเรือ สนามบินและท่อ ได้
ค่อนขา้งอิสระและเท่าเทียมกนั ดงันั้นส่ิงท่ีทา้ทายความสามารถอยา่งมากของบริษทัขนส่งทั้งหลาย 
คือ ทาํอยา่งไรจึงจะหาประโยชน์จากสาธารณูปโภคฟรีๆ เหล่าน้ีใหไ้ดเ้หนือกว่าคู่แข่ง ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
ความคิดสร้างสรรคข์องผูป้ระกอบการท่ีจะสามารถออกแบบและคิดคน้นวตักรรมดา้นการขนส่งให้
เป็นประโยชน์ต่อธุรกิจของตนเองได้หรือไม่ ในทางทฤษฎีนั้ น มีการคิดคน้รูปแบบการสร้าง
โครงข่ายการขนส่งท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการขนส่งมากมาย ในท่ีน้ีจะขอยกตวัอยา่งท่ีชดัเจนสอง
ประการไดแ้ก่ การใชศู้นยก์ลางกระจายสินคา้ (Distribution Center, DC) และการพฒันาระบบ
ขนส่งหลายรูปแบบ(Multimodal Transportation) 
 1) การใชศู้นยก์ลางกระจายสินคา้ (Distribution Center, DC) เป็นการสร้างโครงข่ายท่ี
คิดข้ึนเพื่อ 
 ลดเสน้ทางการขนส่งจาํนวนมากและสลบัซบัซอ้น ใหเ้หลือโครงข่ายการขนส่งนอ้ยลง
และเรียบง่ายข้ึน ทาํให้บริหารจดัการเส้นทางง่ายข้ึน เปิดโอกาสให้เกิดการ Consolidate สินคา้ให้
เต็มคนัรถบรรทุก ณ ศูนยก์ลางเน่ืองจากมีคาํสั่งซ้ือหนาแน่น และช่วยลดตน้ทุนการขนส่งใน
ภาพรวม รูปท่ี 5 และ 6 อธิบายประโยชน์ของการมีศูนยก์ลางการกระจายสินคา้ ในกรณีไม่มี
ศูนยก์ลางกระจายสินคา้ (ดงัรูปท่ี 5) หากผูผ้ลิต A, B, และ C ตอ้งการส่งสินคา้ไปถึงลูกคา้ 1, 2, และ 
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3 โดยตรงตอ้งวิ่งรถทั้งส้ิน 9 เสน้ทาง (หรือเท่ากบัจาํนวนลูกศร) บางคนัอาจจะเตม็คนับา้งไม่เตม็คนั
บา้ง ขากลบัก็ยงัตอ้งวิ่งรถเท่ียวเปล่ากลบัมาโรงงานเป็นระยะทางไกล แต่เม่ือมีศูนยก์ลางกระจาย
สินคา้ (ดงัรูปท่ี 6) ผูผ้ลิต A, B, และ C เพียงแต่วิ่งมาส่งสินคา้ท่ีศูนยก์ลางและให้ศูนยก์ลาง 
Consolidate สินคา้ลงรถบรรทุกก่อนส่งต่อไปใหลู้กคา้ 1, 2, และ 3 ต่อไป ซ่ึงจาํนวนเส้นทางท่ีใช้
นอ้ยลงเหลือเพียง 6 เส้นทางเท่านั้น และในบางคร้ังยงัสามารถจดัให้ลูกคา้ 1, 2, และ 3 อยู่บน
เส้นทางเดียวกนัไดอี้กดว้ย (จะกล่าวถึงในเร่ืองการจดัเส้นทางการเดินรถต่อไป) ยิ่งจะทาํใหจ้าํนวน
เสน้ทางนอ้ยและระยะทางสั้นลง ช่วยประหยดัตน้ทุนการขนส่งลงไดอ้ยา่งเห็นไดช้ดั 

 
ภาพท่ี 6 การกระจายสินคา้จากผูผ้ลิตถึงลูกคา้โดยตรง 

 
ภาพท่ี 7 การกระจายสินคา้จากผูผ้ลิตถึงลูกคา้โดยผา่นศูนยก์ลางกระจายสินคา้ 

 ปัจจุบนั ผูป้ระกอบการรายใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัการขนส่งโดยผา่นศูนยก์ลางกระจาย
สินคา้อยา่ง เช่น Tesco Lotus ให ้Suppliers ส่งสินคา้มาท่ีศูนยก์ลางกระจายสินคา้ของตนท่ีศูนยว์งั
น้อย จงัหวดัอยุธยา หรือศูนยบ์างบวัทอง จงัหวดัสุพรรณบุรี เพื่อทาํการคดั-แยก-จดัเรียง-บรรจุ-
ลาํเลียงใส่รถขนส่งวิ่งกระจายส่งไปใหร้้านคา้ (Stores) ทั้งหลายในเครือข่าย โดยท่ี Tesco Lotus เก็บ
ค่าใชจ่้ายในการบริหารศูนยก์ลางกระจายสินคา้จาก Suppliers โดยคิดเสียว่าเป็นการประหยดัค่า
ขนส่งให้กบั Suppliers ท่ีไม่ตอ้งวิ่งรถไปส่งสินคา้ให้ร้านคา้ในเมืองจาํนวนมาก Supermarket 
ห้างสรรพสินคา้ ร้านสะดวกซ้ือลว้นแลว้แต่ใช้รูปแบบธุรกิจเดียวกนัน้ีในการบริหารศูนยก์ลาง
กระจายสินคา้ของตน 
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 บริษัทขนส่งซ่ึงมีเครือข่ายกวา้งขวาง ปริมาณสินคา้จาํนวนมาก ก็สามารถนําเอา
แนวคิดของศูนยก์ลางกระจายสินคา้มาพฒันาโครงข่ายขนส่งใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนไดเ้ช่นกนั 
บริษทัขนส่งขนาดใหญ่แห่งหน่ึงก็ไดใ้ชห้ลกัการเดียวกนัน้ีอย่างไดผ้ล คือ แทนท่ีจะส่งสินคา้จาก
กรุงเทพมหานครไปยงัแต่ละจงัหวดัโดยตรง ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดการบรรทุกไม่เตม็คนัในหลายเส้นทาง 
(ตน้ทุนค่าขนส่งต่อหน่วยสูงข้ึน) ก็ใช้วิธีสร้างศูนยก์ลางกระจายสินคา้ตามจงัหวดัสําคญัๆ ใน
ภูมิภาคใหเ้ป็นจุดกระจายสินคา้อีกทอดหน่ึง ดงัแสดงโครงข่ายไวใ้นรูปท่ี 7 
 2) การใชก้ารขนส่งหลายรูปแบบ (Multimodal Transportation) ดงัท่ีไดอ้ธิบายมาแลว้
ขา้งตน้วา่รูปแบบการขนส่งมีหลากหลาย ไม่ไดมี้เฉพาะการขนส่งทางถนนโดยรถเท่านั้น ความจริง
ท่ีเกิดข้ึนขณะน้ีคือผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ไทยมกัจะมีความเช่ียวชาญการขนส่งแบบใดแบบหน่ึง
เท่านั้น ไม่สามารถใชป้ระโยชน์จากการขนส่งรูปแบบต่างๆ ร่วมกนัได ้แต่ในปัจจุบนัรัฐบาลไดใ้ห้
ความสาํคญักบัการขนส่งหลายรูปแบบมากข้ึน มีการออกพระราชบญัญติัการขนส่งต่อเน่ืองหลาย
รูปแบบ พ.ศ. 2548 กระทรวงพาณิชย์เองก็รับเป็นตัวกลางประสานให้เกิดการรวมกลุ่มของ
ผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ซ่ึงมีความเช่ียวชาญด้านต่างๆ เช่น ขนส่ง Shipping และ Freight 
Forwarder มาเป็นพนัธมิตรกนัเพื่อให้สามารถทาํธุรกิจไดค้รบวงจร โดยมีเป้าหมายระยะยาวว่าจะ
สามารถแข่งขนัไดก้บัคู่แข่งท่ีเขม้แขง็จากต่างชาติ ซ่ึงเป็นกรณีท่ีน่าศึกษาเป็นอยา่งยิง่ว่าอนาคตของ
ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ไทยจะเป็นอยา่งไรในอนาคต 

 
ภาพท่ี 8 โครงข่ายการขนส่งสินคา้ในลกัษณะศูนยก์ลางการกระจายสินคา้ภูมิภาค 

 
5. ส่วนประสมทางการตลาด 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษย์
ได ้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์
นั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้และ ผลิตภณัฑท่ี์
จบัตอ้งไม่ได ้
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 2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้าซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง(Location)และช่องทางใน
การนาํเสนอบริการ(Channels) 
 4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคญัในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกญุแจสาํคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์ 
 5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การ
ฝึกอบรม การจูงใจเพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความ สัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 6. ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) เป็นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้น
การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชน์อ่ืนๆท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 7.ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 
และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 
6. มหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
 มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ตั้งอยู่เลขท่ี 1 หมู่ท่ี3 ถนนชะอาํ-
ปราณบุรี ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี 76120 ในพ้ืนท่ี 621 ไร่ ตั้งอยู่บริเวณทิศ
ตะวนัตกของอ่างเกบ็นํ้าหนองจิก หลกักิโลเมตรท่ี 21 และไดรั้บอนุญาตใหใ้ชพ้ื้นท่ีเพิ่มเติมทางดา้น
ทิศใตอ่้างเกบ็นํ้าหนองจิก จาํนวนพื้นท่ี 200 ไร่ 
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 มหาวิทยาลยัศิลปากร มีนโยบายในการกระจายโอกาสทางการศึกษาไปสู่ภูมิภาค จึง
ขยายเขตการศึกษาไปตั้งวิทยาเขตแห่งใหม่ท่ีจงัหวดัเพชรบุรี ใชช่ื้อว่า วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
ตั้งอยู่บนเลขท่ี1 หมู่ท่ี3 ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี มีพื้นท่ี 621 ไร่ เร่ิมก่อสร้าง
เม่ือปีพุทธศกัราช 2540 ท่ีตั้งวิทยาเขตสารสนเทศ แห่งน้ีมีความเหมาะสมทั้งทางภูมิศาสตร์ และ
ศกัยภาพของสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทาํให้ประหยดัค่าใชจ่้ายในการลงทุนเก่ียวกบัการพฒันา
พื้นท่ีดิน ตลอดจนระบบโครงสร้างพื้นฐานดา้นสาธารณูปโภค/ สาธารณูปการ เพราะอยู่ติดถนน
ใหญ่ เสน้ทางสาํคญัจากกรุงเทพฯ มุ่งสู่ภาคใต ้ในพ้ืนท่ีมีบึงนํ้ าจืดขนาดใหญ่ อุดมดว้ยพนัธ์ุไมน้านา
พรรณ พื้นท่ีโดยรอบขา้งเคียง มีโรงเรียนวิทยาลยั เกษตรกรรมและเทคโนโลย ีกรมปศุสัตว ์ฯลฯ อีก
ทั้งจงัหวดัเพชรบุรี ยงัเป็นศูนยก์ลางบริเวณภาคกลางตอนล่างท่ีติดต่อกบัภาคใตต้อนบน เป็นจงัหวดั
ท่ีมี ทรัพยากรทางเศรษฐกิจ สังคม ศิลปวฒันธรรมมีสถาปัตยกรรมเก่าแก่ท่ีทรงคุณค่าหลายแห่ง 
ชีวิตความเป็น อยูข่อง ประชาชนในพ้ืนท่ี สอดคลอ้งกบัเป้าหมายในการเปิดบริการทางการศึกษาใน
สาขาวิชาต่าง ๆ ข้ึนใหม่ ซ่ึงมีหลกัการท่ีสืบเน่ือง มาจากสาขาวิชาต่าง ๆ ท่ีมหาวิทยาลยัมีการเปิด
ดาํเนินการมาแลว้ สามารถร่วมเปิดสอนเป็นวิชาศึกษาทัว่ไปได ้สร้างความพร้อมให้ สาขาวิชาท่ีจะ
เปิดข้ึนใหม่ เจริญพฒันาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 
ภาพท่ี 9 มหาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

  การดําเนินการจัดการเรียนการสอน ณ  วิทยาเขตแห่งน้ีใช้รูปแบบ
ผสมผสาน ระหวา่งวิทยาเขตสารสนเทศกบั มหาวิทยาลยัแบบดั้งเดิม คือมีทั้งดา้นการเรียนการสอน 
การวิจยั และส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆ โดยใชร้ะบบสารสนเทศ เขา้มาสนับสนุนการเรียนการ
สอน และกิจกรรมด้านอ่ืนๆ ของนักศึกษา อาจารย  ์และบุคลากร รวมทั้งเป็นศูนยก์ลางการให ้
บริการทางวิชาการ แก่สังคมตามพนัธกิจการจดัการศึกษาสาขาต่างๆ โดยจะใหบ้ริการ ในเขตพ้ืนท่ี 
9 จงัหวดั คือ 
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 1. จงัหวดัเพชรบุรี  
 2. จงัหวดัราชบุรี  
 3. จงัหวดันครปฐม  
 4. จงัหวดัสุพรรณบุรี  
 5. จงัหวดักาญจนบุรี  
 6.จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 7. จงัหวดัสมุทรสงคราม  
 8. จงัหวดัสมุทรสาคร  
 9. จงัหวดัชุมพร 
 10. จงัหวดัชยันาท 
 11. จงัหวดัอยธุยา 
 12. จงัหวดัระนอง 
 13. จงัหวดัลพบุรี 
 14. จงัหวดัสระบุรี 
 15. จงัหวดัสิงห์บุรี 
 16. จงัหวดัอ่างทอง 

       17. จงัหวดัอุทยัธานี 
ภาพท่ี 10 เขตพ้ืนท่ี 9 จงัหวดั ท่ีมหาลยัศิลปากร ใหบ้ริการทางวิชาการสาขาต่างๆ 

 
7. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุนนัทา เกียรติยงชยั (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อรถ
โดยสารด่วนพิเศษ บีอาร์ที ผลการวิจยัของกลุ่มตวัอย่างพบว่า การเปรียบเทียบลกัษณะทัว่ไปของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของรถโดยสารด่วนพิเศษ บี
อาร์ที พบว่า เพศ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ของรถโดยสารด่วนพิเศษ บีอาร์ที ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั สาํหรับอายท่ีุแตกต่างกนัความพึงพอใจใน
ทุกด้านของส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในดา้น
กระบวนการการให้บริการท่ีแตกต่างกนั และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา และดา้นกระบวนการการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
รถโดยสารด่วนพิเศษ บีอาร์ที โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
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ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจในดา้นกระบวนการการให้บริการมากท่ีสุด ซ่ึงจดัอยู่ในระดบัมาก เป็น
เร่ืองของการกาํหนดเวลาการให้บริการท่ี ความถ่ีในการออกรถในช่วงเวลาเร่งด่วน และไปถึง
จุดหมายปลายทางท่ีแน่นอน รองลงมา คือ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ท่ีมีเพียงพอต่อความ
ตอ้งการ และดา้นราคาท่ีเหมาะสมในการจูงใจให้เขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงจดัอยู่ในระดบัมาก สําหรับ
ดา้นบุคลากร มีความพึงพอใจต่อดา้นการใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนั ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในเร่ือง
ของการเตรียมพร้อมของอุปกรณ์ท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ในการ
ใหบ้ริการฟรีในช่วงทดลอง และดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีมองไปถึงรูปแบบตวัรถโดยสาร และเส้นทางการ
เช่ือมต่อของการเดินรถซ่ึงจดัอยูใ่นระดบัปานกลางตามลาํดบั 
 สอาด สุขเสดาะ และคณะ (2553) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการเรือขา้มฟากท่าฉลอม-มหาชัย พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเรือขา้มฟากท่า
ฉลอม-มหาชยั อยู่ในระดบัปานกลาง แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้จะพบว่าผูใ้ชบ้ริการเรือขา้ม
ฟาก ท่าฉลอม-มหาชยั มีความพึงพอใจในดา้นค่าใชจ่้าย ความรวดเร็ว การตรงต่อเวลา และในดา้น
ความปลอดภยัเก่ียวกบัสภาพของโป๊ะท่าเรือ และสภาพของเรือ อยู่ในระดบัมาก มีความพึงพอใจ
เก่ียวกบัอุปกรณ์ช่วยชีวิต อยูใ่นระดบันอ้ยส่วนดา้นอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง แต่สา
หรับดา้นความปลอดภยัเก่ียวกบัอุปกรณ์ช่วยชีวิต เช่น ชูชีพ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบั
นอ้ยแสดงวา่ ผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ระกอบการยงัไม่สามารถจดัเตรียมอุปกรณ์ช่วยชีวิตใหก้ารเดินทาง
เรือให้มีอุปกรณ์ หรือสภาพการใช้งานให้อยู่ในลกัษณะท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการ หรือสร้าง
ความรู้สึกปลอดภยัแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความรู้สึกพึงพอใจในระดบันอ้ย 
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บทที ่3 
วธีิดําเนินการวจัิย 

 
 ในการวิจยัเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อท่ารถตูห้ลงั
มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ เพชรบุรี โดยมีสาระสาํคญัถึงวิธีดาํเนินการวิจยัอยา่งเป็น
ขั้นตอน เพื่อนใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และจะนาํไปวิเคราะห์ ดว้ยวิธีทางสถิติต่อไป 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ีคือ 
  1.การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
  3.การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
  4.การประมวลผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างการวจัิย 
 ประชากรการวจัิย  
  ประชากร ได้แก่ นักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ
เพชรบุรี จาํนวน 6,051 คน (มหาวิทยาลยัศิลปากร , 2555) 
 กลุ่มตัวอย่าง 
  ผู ้ท ําการวิจัยได้กําหนดตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ  นักศึกษาใน
มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี จาํนวน 400 ตวัอย่าง ซ่ึงไดจ้ากการใชต้าราง 
Taro Yamane (ประสพชยั พสุนนท์ , 2554) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมรับความ
คลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอยา่ง 5% 
 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
  จากการคาํนวณโดยใชสู้ตรของ Yamane ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งสุ่ม 
376 คนแต่เพื่อป้องกนัความผดิพลาดในการเกบ็ขอ้มูลและการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งท่ี
อาจเกิดข้ึนไดผู้ว้ิจยัจึงกาํหนดขนาดตวัอยา่งใหมี้จาํนวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบตาม
สะดวก มีการกาํหนดสถานท่ีไวล่้วงหนา้ คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศ
เพชรบุรี
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วธีิดําเนินวจัิย 
 การศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ 2 ขั้นตอน คือ 
  1.ขอ้มูลปฐมภูมิ ไดจ้ากการกรอกแบบสอบถาม 
  2.ขอ้มูลทุติยภูมิ ไดแ้ก่ เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง บทความ รายงานต่างๆ
ท่ีบุคคลอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืน ไดเ้กบ็รวบรวมไว ้และ ตาํรา หนงัสือต่างๆตามหอ้งสมุด 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยดาํเนินการเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 
  1.ผูว้ิจยัไดจ้ดัเตรียมแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด เพื่อเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
กลุ่มตวัอยา่ง 

 2.ผูว้ิจยัดาํเนินการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งโดยแบ่งออกเป็น  
  3 คณะ  ในมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ใช้
ระยะเวลาในการเกบ็แบบสอบถามทั้งหมด 7 วนั 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม โดยขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม เร่ิม
จากการทบทวนวรรณกรรมตลอดจนแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัดา้นการขนส่ง ความ
คาดหวงั และความพึงพอใจ โดยผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้และพฒันาแบบสอบถามโดยใชส่้วน
ประสมทางการตลาดตามหลกั 7Ps (Payne , 1993) ผูว้ิจยัไดจ้ดัเตรียมแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด 
เพื่อเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
  ส่วนท่ี1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม
ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ, คณะ, ระดบัชั้นปี, สาขาวิชา, เกรดเฉล่ียและรายไดต่้อเดือน 
  ส่วนท่ี2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ารถตูโ้ดยสารหลงั
มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ของกลุ่มตวัอยา่ง 
  ส่วนท่ี3 เป็นคาํถามเก่ียวกับความคาดหวงัและความพึงพอใจของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีต่อท่ารถตูโ้ดยสารหลงัมหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ในดา้นต่างๆ 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน ( Likert Scale ) ( ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , 2548 ) ซ่ึงแต่ละ
คาํถามมีคาํตอบให้เลือกตามระดบัความสาํคญั 5 ระดบั โดยท่ี 1 หมายถึง ความคาดหวงั/ความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุด 2 หมายถึง ความคาดหวงั/ความพึงพอใจนอ้ย 3 หมายถึง ความคาดหวงั/ความพึง
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พอใจปานกลาง 4 หมายถึง ความคาดหวงั/ความพึงพอใจมาก และ5 หมายถึง ความคาดหวงั/ความ
พึงพอใจมากท่ีสุด 
 
สําหรับการพฒันาแบบสอบถามมีขั้นตอน ดังนี ้
 1. ทบทวนวรรณกรรมจากหนงัสือ ผลงานวิจยั วารสาร และบทความท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือ
ศึกษากรอบแนวคิดการวิจยั 
 2. ร่างแบบสอบถามให้เป็นไปตามวตัถุประสงคท์างการวิจยั โดยใชเ้ป็นแนวทางใน
การสร้างแบบสอบถาม ทั้งในส่วนท่ีเป็นพฤติกรรมของนักศึกษาท่ีใช้บริการรถตูโ้ดยสาร โดย
พิจารณาถึงความถูกตอ้ง ครอบคลุมและครบถว้นของเน้ือหาและภาษาท่ีเลือกใช ้
 3. นาํแบบสอบถามท่ีร่างข้ึน เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ พิจารณาจาํนวน 3 ท่าน ในดา้น
บริหารธุรกิจ เพื่อพิจารณาในดา้นความถูกตอ้ง (Validity) ของแบบสอบถาม โดยเลือกเฉพาะขอ้
คาํถามท่ีมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 4. นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงจากผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใช ้(Try Out) กบั
นกัศึกษาท่ีมหาวิทยาลยัศิลปากรวิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์จาํนวน 40 คนแลว้นาํมาวิเคราะห์
ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามดว้ยสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach) 
พบวา่ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟามีค่าเท่ากบั 0.868 ซ่ึงมีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงว่า แบบสอบถามมีความเท่ียง
สูง 
 5. นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งและความเช่ือมัน่ ไปเก็บรวบรวม
ขอ้มูลภาคสนามท่ีท่ารถโดยสารมหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี โดยเก็บกลุ่ม
ตวัอยา่งนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํนวน 400 ระหวา่งวนัท่ี 10 – 25 พฤศจิกายน 2555 
 
การประมวลผลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เ ม่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามแล้วจะนําไปประมวลผลด้วยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป และผูว้ิจยัไดใ้ชค้่าสถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนตวัและพฤติกรรมการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารดว้ยค่าความถ่ี
และร้อยละ 
 2.การวิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารดว้ย
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยแปลผลตามแนวทางของ( ประสพชยั พสุนนท,์2555)ดงัน้ี 
  คะแนนเฉล่ีย 4.51 – 5.00 หมายความวา่ สาํคญัระดบัมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย 3.51 – 4.50 หมายความวา่ สาํคญัระดบัมาก 
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  คะแนนเฉล่ีย 2.51 – 3.50 หมายความวา่ สาํคญัระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 1.51 – 2.50 หมายความวา่ สาํคญัระดบันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.50 หมายความวา่ สาํคญัระดบันอ้ยท่ีสุด 
 3.ในการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจ ใชค่้าสถิติ t (Dependent – t 
Statistics) ในการทดสอบสมมติฐานทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 
 การวิเคราะห์ขอ้มูล โดยจะนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาประมวลผลดว้ยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS และกาํหนดค่าระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 
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บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร 
วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 400 คน ดว้ยแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน และใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS ช่วย
ในการประมวลขอ้มูล ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเรียงตามลาํดบั ดงัน้ี  
  ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี  2ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม  
  ส่วนท่ี  3 ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ท่ารถตูโ้ดยสารหลงัมหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ในดา้นต่างๆ 
 
ส่วนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 1 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน(ราย) ร้อยละ 
หญิง 296 74.0 
ชาย 104 26.0 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์พบว่า นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี   มหาวิทยาลยัศิลปากร  
วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารเป็นเพศหญิง จาํนวน 296 คน คิดเป็นร้อยละ 
74.0และเพศชายจาํนวน 104คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 
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ตารางท่ี 2 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารจาํแนกตามคณะ 
คณะ จํานวน(ราย) ร้อยละ 

วิทยาการจดัการ 258 64.5 
สตัวศ์าสตร์และการเกษตร 80 20.0 

เทคโนโลยสีารสนเทศและการ
ส่ือสาร 

62 15.5 

รวม 400 100 
 ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีมหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใช้บริการรถตูโ้ดยสาร ศึกษาอยู่คณะวิทยาการจดัการ
จาํนวน 258คน คิดเป็นร้อยละ 64.5 รองลงมา คือคณะสัตวศ์าสตร์และการเกษตรจาํนวน 80 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.0คณะเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร จาํนวน 62คนคิดเป็นร้อยละ 15.5 
ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 3 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามชั้นปี 

ช้ันปี จํานวน(ราย) ร้อยละ 
ปี 1 44 11.0 
ปี 2 73 18.3 
ปี 3 189 47.3 
ปี 4 94 23.5 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นักศึกษาระดบัปริญญาตรีมหาวิทยาลยั
ศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารศึกษาอยูช่ั้นปีท่ี 3 จาํนวน 189คน คิด
เป็นร้อยละ 47.3 รองลงมา คือ ปีท่ี 4จาํนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 ชั้นปีท่ี 2 จาํนวน 73คนคิด
เป็นร้อยละ 18.3 และชั้นปีท่ี 1 จาํนวน 44คนคิดเป็นร้อยละ 11.0 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามเกรดเฉล่ีย 
เกรดเฉลีย่ จํานวน(ราย) ร้อยละ 
1.50-2.00 8 2 
2.01-2.50 28 7 
2.51-3.00 233 55.8 
3.01-3.50 134 33.5 
3.51-4.00 7 1.8 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี4ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นักศึกษาระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร มีเกรดเฉล่ียระหว่าง2.51 – 3.00 
จาํนวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 55.8 รองลงมาคือ เกรดเฉล่ียระหว่าง 3.01 – 3.50 จาํนวน 134 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33.5 เกรดเฉล่ียระหว่าง 2.01 – 2.50จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0เกรดเฉล่ีย
ระหว่าง1.50-2.00จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0  และเกรดเฉล่ียระหว่าง3.51-4.00จาํนวน 7 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 5 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย 

 ตารางท่ี 5ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นักศึกษาระดบัปริญญาตรีมหาวิทยาลยั
ศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร มีรายไดร้ะหว่าง1,000-5,000 บาท 
จาํนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8 รองลงมา คือ รายไดร้ะหว่าง 5,001-10,000บาท จาํนวน 216คน 
คิดเป็นร้อยละ54.0 รายไดร้ะหวา่ง 10,001-15,000บาท จาํนวน9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามลาํดบั 
 
 
 
 

รายได้เฉลีย่ จํานวน(ราย) ร้อยละ 
1,000-5,000 175 43.8 
5,001-10,000 216 54.0 
10,001-15,000 9 2.3 

รวม 400 100 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 6 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารจาํแนกตามผูท่ี้เคยใช ้
 บริการ 

 ตารางท่ี 6  ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีมหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร เคยใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํนวน 
392 คน คิดเป็นร้อยละ 98.0 รองลงมา ไม่เคยใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํนวน 8 คน คิดเป็น ร้อยละ 
2.0  
 
ตารางท่ี 7 แสดงจาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามท่ารถ 

ท่ารถตู้ จํานวน(ราย) ร้อยละ 
หนุมาน 78 19.5 
ชา้งกยุบุรี 44 11.0 
หวัมา้ 40 10.0 
จระเข ้ 77 19.3 

ไม่แน่นอน แลว้แต่สถานการณ์ 95 23.8 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นักศึกษาระดบัปริญญาตรีมหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร ใชบ้ริการท่ารถตูไ้ม่แน่นอน แลว้แต่
สถานการณ์จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 รองลงมา คือ ท่าหนุมาน จาํนวน 78 คน คิดเป็นร้อย
ละ 19.5 ท่าจระเข ้ จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 ท่าชา้งกุยบุรี จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.0 และท่าหวัมา้ จาํนวน 40 คนคิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามลาํดบั 
 
 
 
 

เคยใช้บริการหรือไม่ จํานวน(ราย) ร้อยละ 
ไม่เคย 8 2.0 
เคย 392 98.0 
รวม 400 100 
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ตารางท่ี 8 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามความถ่ีในการ 
 การใชบ้ริการ 

จํานวนเฉลีย่ต่อเดือนทีใ่ช้บริการ จํานวน(ราย) ร้อยละ 
1 คร้ังต่อเดือน 98 24.5 
2 คร้ังต่อเดือน 86 21.5 
3 คร้ังต่อเดือน 81 20.3 
4 คร้ังต่อเดือน 61 15.3 

มากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน 74 18.5 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นักศึกษาระดบัปริญญาตรีมหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร ใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือนจาํนวน 98 
คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 รองลงมา คือ 2 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5  3 คร้ังต่อ
เดือน จาํนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 มากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 
และ4 คร้ังต่อเดือนจาํนวน 61 คนคิดเป็นร้อยละ 15.3 ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 9 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามสาเหตุท่ีใช ้
 บริการ 

สาเหตุทีเ่ลอืกใช้บริการ จํานวน(ราย) ร้อยละ 
ความถ่ีในการออกรถ 107 26.8 

ความสุภาพในการใหบ้ริการ 106 26.6 
ความสะดวกสบายในการเดินทาง 206 51.1 

อ่ืนๆ 224 56.1 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นักศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร เลือกใชบ้ริการเพราะ อ่ืนๆ(ขบัรถ
และไม่แวะเติมแก็ส)  จาํนวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.1 รองลงมา คือ ความสะดวกสบายในการ
เดินทาง จาํนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1ความถ่ีในการออกรถ จาํนวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.8 และความสุภาพในการใหบ้ริการ จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.6 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 10 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามวตัถุประสงค ์
 ในการใชบ้ริการ 

วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ จํานวน(ราย) ร้อยละ 
กลบับา้น 399 99.8 
ไปเรียน 92 23.0 
ไปทาํงาน - - 

ไปท่องเท่ียวพกัผอ่น 17 4.3 
ไปซ้ือ/ขาย/รับ/ส่งของ 16 4.0 

รวม 400 100 
 ตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร มีวตัถุประสงค ์คือ กลบับา้น จาํนวน 
399 คน คิดเป็นร้อยละ 99.8 รองลงมา คือ ไปเรียน จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0  ไปท่องเท่ียว
พกัผอ่น จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และไปซ้ือ/ขาย/รับ/ส่งของ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.0 ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 11 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามบุคคลท่ีใช ้
 บริการดว้ย 

ใช้บริการร่วมกบัใคร จํานวน(ราย) ร้อยละ 
เพื่อนในคณะ 321 80.3 
เพื่อนต่างคณะ 2 0.5 

Roommate 99 24.8 
รุ่นพี่รุ่นนอ้ง 12 3.0 
คนเดียว 26 6.5 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใช้บริการรถตูโ้ดยสาร ใช้บริการร่วมกบั เพื่อนในคณะ 
จาํนวน 321 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 รองลงมา คือ Roommate จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8  
คนเดียว จาํนวน 2คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 รุ่นพี่รุ่นนอ้ง จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และเพื่อน
ต่างคณะ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 12 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามจาํนวนเฉล่ีย 
 ท่ีเคยประสบอุบติัเหตุ หรือ โดนจ้ี ปลน้ 
จํานวนเฉลีย่ทีเ่คยประสบอุบัติเหตุ 

หรือ โดนจี ้ปล้น 
จํานวน(ราย) ร้อยละ 

ไม่เคย 340 85.0 
เคย 1 คร้ัง 59 14.8 
เคย 2 คร้ัง 1 0.3 
เคย 3 คร้ัง - - 

เคยมากกวา่ 3 คร้ัง - - 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร ไม่เคยประสบอุบติัเหตุ หรือ โดนจ้ี 
ปลน้ จาํนวน 340คน คิดเป็นร้อยละ 85.0 รองลงมา คือ เคย 1 คร้ังจาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 
และเคย 2 คร้ังจาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 13 จาํนวนและร้อยละของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร จาํแนกตามจาํนวนเฉล่ีย 
 ท่ีเคยประสบกบัการรถเสียกลางทาง 
จํานวนเฉลีย่ทีเ่คยประสบกบัการ

รถเสียกลางทาง 
จํานวน(ราย) ร้อยละ 

ไม่เคย 297 74.3 
เคย 1 คร้ัง 101 25.3 
เคย 2 คร้ัง 1 0.3 
เคย 3 คร้ัง - - 

มากกวา่ 3 คร้ัง 1 0.3 
รวม 400 100 

 ตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร ไม่เคยประสบกบัการรถเสียกลาง
ทาง จาํนวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 74.3 รองลงมา คือ เคย 1 คร้ังจาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 
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25.3 เคย 2 คร้ังจาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 และเคยมากกว่า 3 คร้ัง จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.3 ตามลาํดบั 
 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคาดหวังและความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม แบ่งตามส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7 ด้าน 
ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัการตดัสินใจของปัจจยัดา้น 
 ผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตู ้

ด้านผลติภัณฑ์ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 x̄ S.D. ระดับ x̄ S.D. ระดับ 
ขนาดของรถตู ้ 3.53 1.04 มาก 3.00 1.24 ปานกลาง 
ความสะอาดภายนอกรถตู ้ 3.82 0.81 มาก 3.23 0.78 ปานกลาง 
ความสะอาดภายในรถตู ้ 3.86 0.84 มาก 3.18 1.03 ปานกลาง 
ความกวา้งขวางภายในรถตู ้ 3.76 0.85 มาก 3.22 0.79 ปานกลาง 
จาํนวนท่ีนัง่ภายในรถตู ้ 3.57 1.05 มาก 3.08 1.21 ปานกลาง 
ช่ือเสียงของท่ารถ 3.74 0.91 มาก 3.50 0.93 ปานกลาง 
คุณภาพของรถตู ้ 3.70 1.08 มาก 3.18 0.91 ปานกลาง 
ค่าเฉล่ียรวม 3.71 0.81 มาก 3.20 0.82 ปานกลาง 

t = 12.85 , sig. = 0.000 
 จากตารางท่ี 14พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ท่ีมีความคาดหวงัในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวม 3.71และพบว่าระดบัการตดัสินใจอยูใ่น
ระดบัมากทุกขอ้ ในดา้นของความพึงพอใจ โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียรวม 3.20 และพบวา่ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกขอ้  
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ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัการตดัสินใจของปัจจยัดา้น 
 ราคาท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตู ้

ด้านราคา ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 x̄ S.D. ระดับ x̄ S.D. ระดับ 
ราคาในการเดินทางต่อเท่ียว 3.83 2.15 มาก 2.48 1.20 นอ้ย 
ราคาในการส่งของต่อเท่ียว 3.82 0.93 มาก 2.55 1.90 ปานกลาง 
ความคุม้ค่าต่อเวลาและ
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 

3.96 0.98 มาก 2.89 1.27 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.87 1.11 มาก 2.64 1.18 ปานกลาง 
t = 16.73  , sig. = 0.000 

 จากตารางท่ี 15พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ท่ีมีความคาดหวงัในดา้นราคา โดยรวมมี
ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวม 3.87และพบว่าระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก
ทุกขอ้ ในดา้นของความพึงพอใจ โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียรวม 
2.64 และพบว่าระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกขอ้ ยกเวน้ ราคาในการเดินทางต่อเท่ียว 
อยูใ่นระดบันอ้ย 
 
ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัการตดัสินใจของปัจจยัดา้น 
 สถานท่ี ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตู ้

ด้านสถานที ่ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 

มีความสะดวกในการเดินทางไปท่ีท่ารถตู ้ 4.26 0.91 มาก 3.19 1.06 ปานกลาง 
ระยะเวลาในการเดินทางไปถึงท่ารถตู ้ 4.16 0.79 มาก 3.13 0.98 ปานกลาง 
ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 4.09 0.85 มาก 3.17 0.95 ปานกลาง 
ความสะอาดของท่ารถตู ้ 3.97 0.98 มาก 2.75 0.93 ปานกลาง 
สภาพแวดลอ้มของท่ารถตู ้ 3.74 1.10 มาก 2.85 0.84 ปานกลาง 
ส่ิงอาํนวยความสะดวกบริเวณท่ารถตู ้เช่น หอ้งนํ้ า 3.63 1.25 มาก 2.16 1.19 นอ้ย 
จุดจอดรถตามสถานีต่างๆท่ีอาํนวยความสะดวก
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 

3.83 0.93 มาก 3.19 0.89 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.96 0.82 มาก 2.92 0.67 ปานกลาง 
t = 20.36 , sig. = 0.000 

 จากตารางท่ี 16พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ท่ีมีความคาดหวงัในปัจจัยด้านสถานท่ี 
โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวม 3.96และพบว่าระดบัการตดัสินใจอยูใ่น
ระดบัมากทุกขอ้ ในดา้นของความพึงพอใจ โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
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ค่าเฉล่ียรวม 2.92 และพบว่าระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกขอ้ ยกเวน้ ส่ิงอาํนวยความ
สะดวกบริเวณท่ารถตู ้เช่น หอ้งนํ้า อยูใ่นระดบั นอ้ย 
 
ตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัการตดัสินใจของปัจจยัดา้น 
 การส่งเสริมการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตู ้

ด้านการส่งเสริมการตลาด ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 

แผน่ป้ายโฆษณาสามารถมองเห็นไดช้ดัเจน 4.26 0.91 มาก 2.88 1.11 ปานกลาง 
มีการโฆษณาแบบการแนะนาํบอกต่อ 4.16 0.79 มาก 2.60 1.13 ปานกลาง 
แผน่ป้ายโฆษณามีความสวยงาม 3.60 1.13 มาก 2.49 0.86 นอ้ย 
มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการบ่อยคร้ัง 3.58 1.16 มาก 2.17 1.17 นอ้ย 
การโฆษณาบนเวบ็ไซตใ์หข้อ้มูลถูกตอ้ง 3.62 1.23 มาก 2.19 1.12 นอ้ย 
ค่าเฉล่ียรวม 3.58 1.13 มาก 2.47 0.92 นอ้ย 

t = 13.40 , sig. = 0.000 

 จากตารางท่ี 17พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ท่ีมีความคาดหวงัในปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด โดยรวมมีระดับการตดัสินใจอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียรวม 3.58และพบว่าระดับการ
ตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ในดา้นของความพึงพอใจ โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั
น้อย ค่าเฉล่ียรวม 2.47 และพบว่าระดับการตดัสินใจอยู่ในระดับน้อยทุกขอ้ แผ่นป้ายโฆษณา
สามารถมองเห็นไดช้ดัเจน และมีการโฆษณาแบบการแนะนาํบอกต่อ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
ตารางท่ี 18 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัการตดัสินใจของปัจจยัดา้น 
 ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตู ้

ด้านลกัษณะทางกายภาพ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 

เคร่ืองแบบของเจา้หนา้ท่ี 3.62 1.21 มาก 3.37 0.97 ปานกลาง 
บรรยากาศในรถ เช่น เพลงท่ีเปิด 3.43 1.27 ปานกลาง 2.83 1.00 ปานกลาง 
ความยติุธรรมของราคา 3.62 1.20 มาก 2.84 1.04 ปานกลาง 
ความสะดวกสบายขณะรอรถ 3.84 1.09 มาก 2.75 0.89 ปานกลาง 
คุณภาพของรถตู ้ 3.74 1.19 มาก 3.12 0.81 ปานกลาง 
ค่าเฉล่ียรวม 3.77 1.11 มาก 3.00 0.74 ปานกลาง 

t = 12.92 , sig. = 0.000 

จากตารางท่ี 18พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ท่ีมีความคาดหวงัในปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพ โดยรวมมีระดับการตดัสินใจอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียรวม 3.77และพบว่าระดับการ
ตดัสินใจอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ยกเวน้บรรยากาศในรถ เช่น เพลงท่ีเปิด อยุ่ในระดบัปานกลางใน
ดา้นของความพึงพอใจ โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียรวม 3.00 และ
พบวา่ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกขอ้  
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ตารางท่ี 19 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัการตดัสินใจของปัจจยัดา้น 
 เจา้หนา้ท่ีท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตู ้

ด้านเจ้าหน้าที่ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 

การแสดงกิริยามารยาทท่ีดีของพนกังานขบัรถ 3.82 1.17 มาก 2.86 1.13 ปานกลาง 
การแสดงกิริยามารยาทท่ีดีของพนกังานจาํหน่ายตัว๋ 3.80 1.27 มาก 3.02 1.20 ปานกลาง 
การเอาใจใส่ในการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ 3.79 1.26 มาก 3.11 0.88 ปานกลาง 
พนกังานขบัรถมีความเช่ียวชาญ 3.81 1.19 มาก 3.41 0.88 ปานกลาง 
พนกังานขบัรถมีเคร่ืองแบบท่ีเป็นระเบียบบงัคบั 3.88 1.05 มาก 3.41 0.96 ปานกลาง 
ค่าเฉล่ียรวม 3.86 1.07 มาก 3.16 0.89 ปานกลาง 

t = 10.24 , sig. = 0.000 

 จากตารางท่ี 19พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ท่ีมีความคาดหวงัในปัจจยัดา้นเจา้หน้าท่ี 
โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวม 3.86และพบว่าระดบัการตดัสินใจอยูใ่น
ระดบัมากทุกขอ้ ในดา้นของความพึงพอใจ โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียรวม 3.16 และพบวา่ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกขอ้  
 
ตารางท่ี 20 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัการตดัสินใจของปัจจยัดา้น 
 กระบวนการ ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถตู ้

ด้านกระบวนการ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 

ระยะเวลาในการเดินทางถึงจุดหมาย 3.88 1.03 มาก 3.03 1.01 ปานกลาง 
ความปลอดภยัในการเดินทาง 3.95 1.07 มาก 3.08 1.08 ปานกลาง 
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 3.96 1.00 มาก 3.20 1.35 ปานกลาง 
การเตรียมความพร้อม เช่น การเติมแก๊ส(ไม่แวะเติม
แกส็ระหวา่งทาง) 

3.87 1.08 มาก 2.65 1.30 ปานกลาง 

การเพ่ิมเสน้ทางการเดินรถเพ่ือใหเ้พียงพอกบัความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

3.89 0.97 มาก 2.95 1.27 ปานกลาง 

จดัการเดินรถใหมี้ความถ่ี สมํ่าเสมอ เพ่ือรองรับกบั
ผูโ้ดยสารจาํนวนมาก 

4.00 0.98 มาก 3.27 1.03 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.93 0.96 มาก 3.03 1.00 ปานกลาง 
t = 14.52 , sig. = 0.000 

 จากตารางท่ี 20 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ท่ีมีความคาดหวงัในปัจจยัดา้นกระบวนการ
โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวม 3.93และพบว่าระดบัการตดัสินใจอยูใ่น
ระดบัมากทุกขอ้ ในดา้นของความพึงพอใจ โดยรวมมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียรวม 3.03 และพบวา่ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกขอ้  
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ” โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา 
คือ เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี ในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร ใน 7 ดา้นคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
สถานท่ี ด้านส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ด้านเจา้หน้าท่ี และด้านกระบวนการ 
รวมถึงการศึกษาพฤติกรรมของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการรถตู ้เก่ียวกบั การเลือกใชบ้ริการ จาํนวนเฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีใชบ้ริการสาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการใชบ้ริการร่วมกบัใครเคย
ประสบอุบัติเหตุ หรือ โดนจ้ี ปล้นหรือไม่ เคยประสบกับการรถเสียกลางทางหรือไม่ โดยมี
รายละเอียดในการสรุปผล ดงัน้ี 
  1.สรุปผลการวิจยั 
  2.อภิปรายผลการวิจยั 
  3.ปัญหาท่ีพบในการวิจยั 
  4.ขอ้เสนอแนะในการวิจยั 
 
สรุปผลการวจัิย 
 1.ขอ้มูลส่วนตวัของนกัศึกษา สรุปไดด้งัน้ี 
  นักศึกษาส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาเพศหญิง ศึกษาอยู่คณะวิทยากรจดัการ 
ชั้นปีท่ี 3 สาขาการจดัการโรงแรม และท่ีพกั เกรดเฉล่ีย 2.51 - 3.00 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 
- 10,000 บาท 
 2.ขอ้มูลพฤติกรรมของนกัศึกษา สรุปไดด้งัน้ี 
   นกัศึกษาส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารใชบ้ริการท่ารถตูแ้บบไม่
แน่นอน แลว้แต่สถานการณ์ ใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ คือ อ่ืนๆ (ขบัรถและ
ไม่แวะเติมแกส็)วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการเพื่อเดินทางกลบับา้น ใชบ้ริการร่วมกบัเพื่อนในคณะ ไม่
เคยประสบอุบติัเหตุหรือโดนจ้ีปลน้และไม่เคยประสบกบัการรถเสียกลางทาง 
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 3.ขอ้มูลความคาดหวงัของนกัศึกษา สรุปไดด้งัน้ี 
  นกัศึกษามีความคาดหวงัในการเลือกใชบ้ริการรถตู ้ดา้นสถานท่ีมากท่ีสุด
( x¯ =3.96, SD = 0.82 ) รองลงมา คือ ดา้นดา้นกระบวนการ( x¯ =3.93, SD = 0.96 ) ดา้นราคา( x¯ 
=3.87, SD = 1.11 ) ดา้นเจา้หนา้ท่ี( x¯ =3.86, SD = 1.07 ) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ( x¯ =3.77, SD 
= 1.11 ) ดา้นผลิตภณัฑ(์ x¯ =3.71, SD = 0.81 )และดา้นการส่งเสริมการตลาด( x¯ =3.58, SD =1.13 
) ตามลาํดบั 
 4.ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 
  นักศึกษามีความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการรถตู ้ดา้นผลิตภณัฑ์มาก
ท่ีสุด( x¯ =3.20, SD =0.82 )  รองลงมา คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี( x¯ =3.16, SD =0.89 )  ดา้นกระบวนการ( 
x¯ =3.03, SD =1.00 )  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ( x¯ =3.00, SD =0.74 )  ดา้นสถานท่ี( x¯ =2.92, SD 
= 1.11 )  ดา้นราคา( x¯ =2.64, SD =1.18 )  และดา้นการส่งเสริมการตลาด( x¯ =2.47, SD =0.92 )  
ตามลาํดบั 
 5.ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีดงัน้ี 
  เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจพบวา่ ความคาดหวงัมีค่า
สูงกว่าค่าความพึงพอใจในทุกดา้น ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 ประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นเจา้หนา้ท่ี และดา้นกระบวนการ 
ตามลาํดบั 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
 จากผลการวิจยัจะพบว่าในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มีความคาดหวงัสูงกว่าความพึ่งพอใจท่ีไดรั้บในทุกดา้น คือ 
ดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคาดา้นสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพด้าน
เจ้าหน้าท่ีและด้านกระบวนการ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคและส่วนผสมทางกรตลาดบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2548) 
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของอุมาพร ทองสาย ( 2555) ประสพชยั พสุนนท ์และคณะ (2553) และ
มนูญ ทองมณี และคณะ (2555) 
 
ปัญหาทีพ่บในการวจัิย 
 1.ผูต้อบแบบสอบถามไม่ค่อยใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเท่าท่ีควร 
 2.ขอ้จาํกดัทางดา้นระยะเวลาในการเกบ็แบบสอบถาม 
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ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอท่ีไดจ้ากผลการวิจยั มีดงัน้ี 
  1. ดา้นผลิตภณัฑ์รถตูค้วรมีความสะอาดทั้งภายใน และภายนอกตวัรถ 
ภายในตวัรถควรมีความกวา้งขวาง มีจาํนวนเบาะท่ีนัง่เหมาะสมกบัขนาดของตวัรถ เบาะท่ีนัง่ควรมี
ความสะดวกสบาย ไม่ติดจนเกินไปจนไม่สามารถยึดขาได ้เพราะการเดินทางจากมหาวิทยาลยั
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี – กรุงเทพฯ ใชเ้วลาประมาณ 2 ชัว่โมงคร่ึง หากเบาะท่ีนัง่
ติดกนัจนเกินไปหรือนัง่ไม่สบาย อาจทาํใหผู้โ้ดยสารเป็นตระคิว และปวดเม่ือยได ้
  2. ดา้นราคา ค่าโดยสารน่าจะมีราคาท่ีถูกกว่าน้ี เน่ืองจากนกัศึกษายงัไม่มี
รายได้เป็นของตัวเอง ราคาท่ีสูงทําให้การใช้จ่ายของนักศึกษาเพิ่มข้ึน ดังนั้ น ท่ารถตู้หลัง
มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ควรมีการปรับปรุงเร่ืองราคาค่าโดยสารให้
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของนักศึกษาซ่ึงจะส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการรถตูใ้นท่ารถตูข้อง
ท่านอีกอนัส่งผลต่อรายไดข้องท่ารถตูข้องท่านอีกดว้ย 
  3. ดา้นสถานท่ี สถานท่ีควรมีหลงัคา เพื่อกนัแดด กนัฝนมีความสะอาด อยู่
ในสภาพแวดลอ้มท่ีดี มีเกา้อ้ีสําหรับให้ผูโ้ดยสารนั่งรอรถตูอ้ย่างเพียงพอ รวมถึงการมีส่ิงอาํนวย
ความสะดวกบริเวณท่ารถตู ้เช่น หอ้งนํ้า 
  4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ป้ายโฆษณาใหข้อ้มูลถูกตอ้งและเห็นเด่นชดั 
ท่ารถตูค้วรมีส่วนลดใหก้บันกัศึกษาท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจาํเช่น บตัรสมาชิก 
  5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พนักงานขายตัว๋และพนักงานขบัรถควรมี
เคร่ืองแบบเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย และป้องกันการแอบอา้งของรถตูต่้างท่า หรือพวก
มิจฉาชีพพนักงานขบัรถควรคาํนึงถึงบรรยากาศในรถ เช่น เพลงท่ีเปิด ควรเปิดเสียงในระดบัท่ี
เหมาะสม รวมถึงพนกังานและรถตู ้พร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
  6. ดา้นเจา้หนา้ท่ี ควรมีการจดัฝึกอบรมพนกังานขายตัว๋ และพนกังานขบั
รถในดา้นการให้บริการ และมารยาทในการให้บริการ การยิ้มแยม้แจ่มใส มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีใน
การบริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัท่ีนักศึกษาตอ้งการ ซ่ึงจะส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการรถตูใ้นท่ารถตูข้องท่านอีก อนัส่งผลต่อรายไดข้องท่ารถตูข้องท่านอีกดว้ย 
  7. ดา้นกระบวนการ รถตูค้วรออกตรงต่อเวลา มีความพร้อมท่ีจะเดินทาง 
ไม่แวะป้ัมเตม็แก๊สหรือป้ัมนํ้ ามนั หรือสถานท่ีขายของฝากนอกจากน้ีควรมีการจดัการเดินรถให้มี
ความถ่ีสมํ่าเสมอ เพื่อรองรับกบัผูโ้ดยสารท่ีมีจาํนวนมาก 
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ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังถัดไป 
  1. ในการทาํวิจยัคร้ังถดัไป ควรท่ีจะไดศึ้กษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความความพึ่งพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี รวมถึง
กลุ่มผูโ้ดยสารกลุ่มอ่ืนๆ เช่น ตาํรวจทหาร อาจารย์ประชาชนทั่วไป เพื่อท่ีได้นําไปใช้ในการ
วางแผนและปรับปรุงการใหบ้ริการ 
  2. น่าจะได้มีการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการยานพาหนะอ่ืนๆ เช่น รถทวัร์รถโดยสารสาธารณะ รถรับจา้งทัว่ไป 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

เร่ือง ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษามหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศ

เพชรบุรี ในการเลอืกใช้บริการรถตู้โดยสาร 

 

 
 แบบสอบถามน้ีไดจ้ดัทาํข้ึน เพ่ือนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชป้ระกอบการวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงั

และความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ในการเลือกใช้

บริการรถตูโ้ดยสาร” ขอ้มูลท่ีไดรั้บผูศึ้กษาสามารถนาํไปเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการรถคู ้

เพื่อใหผู้โ้ดยสารท่ีตอ้งการใชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด โดยขอ้มูลท่ีไดผู้ศึ้กษาจะเก็บไวเ้ป็น

ความลบั จึงหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามน้ี โดย

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 

ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 3 ความคาดหวงั และความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

************ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

************ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษามหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศ

เพชรบุรี ในการเลอืกใช้บริการรถตู้โดยสาร 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง ( ) ทีท่่านต้องการเลอืก และ กรอกข้อความลงในช่องว่าง .... 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้โดยสาร 

1. เพศ 

(   ) ชาย    (   ) หญิง 

2. คณะ 

(   ) วิทยาการจดัการ  (   ) เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 

(   ) สตัวศาสตร์และการเกษตร 

3. ชั้นปี 

(   ) ชั้นปีท่ี 1   (   ) ชั้นปีท่ี 2   (   ) ชั้นปีท่ี 3 

(   ) ชั้นปีท่ี 4   (   ) ชั้นปีท่ี 5   (   ) ชั้นปีท่ี 6 

(   ) ชั้นปีท่ี 7   (   ) ชั้นปีท่ี 8 

4. สาขาวิชา.................................................................................................................... 

5. เกรดเฉล่ีย 

(   )1.5-2.0   (   )2.1-2.5   (   )2.6-3.0 

(   )3.1-3.5   (   )3.6-4.0 

6. รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 

(   ) 1,000 – 5,000 บาท  (   ) 5,001 – 10,000 บาท   

(   ) 10,001 – 15,000 บาท  (   ) 15,001 – 20,000 บาท   

(   ) 20,001 – 25,000 บาท  (   ) 25,001 – 30,000บาท 

(   ) มากกวา่ 30,001 บาท 
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ส่วนที ่2 พฤตกิรรมของนักศึกษามหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ในการเลอืกใช้

บริการรถตู้โดยสาร 

7. ท่านเคยใชบ้ริการรถตูห้ลงัมหาลยัศิลปากรหรือไม่ 

(   ) ไม่เคย     (   ) เคย 

8. ท่านใชบ้ริการรถตูห้ลงัมหาวิทยาลยัศิลปากร ท่าใด 

(   )  หนุมาน (   )  กยุบุรี (   ) หวัมา้ (   ) จระเข ้    

(   ) ไม่แน่นอน แลว้แต่สถานการณ์ (   ) อ่ืนๆ โปรดระบุ................ 

9. จาํนวนเฉล่ียต่อเดือนท่ีท่านใชบ้ริการรถตูห้ลงัมหาวิทยาลยัศิลปากร 

(   )1 คร้ังต่อเดือน (   ) 2คร้ังต่อเดือน (   ) 3คร้ังต่อเดือน  

(   ) 4คร้ังต่อเดือน (   ) มากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน 

10. สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ ท่าน้ี(เลือกไดม้ากกวา่1ขอ้) 

(   ) ความถ่ีในการออกรถ   (   )ความสุภาพในการใหบ้ริการ   

(   ) ความสะดวกสบายในการเดินทาง (   ) อ่ืนๆ โปรดระบุ................... 

11. วตัถุประสงคท่ี์ท่านใชบ้ริการรถตูห้ลงัมหาวิทยาลยัศิลปากร(เลือกไดม้ากกวา่1ขอ้) 

(   ) กลบับา้น   (   ) ไปเรียน  (   ) ไปทาํงาน  

(   ) ไปท่องเท่ียวพกัผอ่น  (   ) ไปซ้ือ/ขาย/รับ/ส่ง สินคา้  

12. ส่วนใหญ่ท่านใชบ้ริการร่วมกบัใคร(เลือกไดม้ากกวา่1ขอ้) 

(   )เพื่อนในคณะ  (   ) เพื่อนต่างคณะ (   )Roommate   

(   ) รุ่นพี่/รุ่นนอ้ง  (   ) คนเดียว   

13. ท่านเคยเห็นหรือประสบอุบติัเหตุกบัตวัท่านเอง หรือ เคยโดนจ้ีปลน้ ลว้งกระเป๋า ขณะ

โดยสารอยูบ่นรถตู ้หรือไม่ 

(   ) ไม่เคย   (   ) เคย1 คร้ัง  (   ) เคย 2 คร้ัง   

(   ) เคย 3 คร้ัง   (   ) เคยมากกวา่ 3 คร้ัง 

14. ขณะท่ีท่านโดยสารรถตูเ้คยประสบกบัการท่ีรถเสียกลางทางหรือไม่ 

(   ) ไม่เคย   (   ) เคย 1 คร้ัง  (   ) เคย 2 คร้ัง   

(   ) เคย 3 คร้ัง   (   ) เคยมากกวา่ 3 คร้ัง 
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ส่วนที ่3 ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษามหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศ

เพชรบุรี ในการเลอืกใช้บริการรถตู้โดยสาร 

โปรดระบุความพึงพอใจของท่านท่ีมีต่อท่ารถตูห้ลงัมหาวิทยาลยัศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศ 

เพชรบุรี ในหวัขอ้ต่างๆ ตามระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจและทาํเคร่ืองหมาย  ในช่อง

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

หัวข้อ ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. ด้านผลติภัณฑ์ 
‐ ขนาดของรถตู ้

          

‐ ความสะอาด
ภายนอกรถตู ้

          

‐ ความกวา้งขวาง
ภายในรถตู ้

          

‐ ความสะอาด
ภายในรถตู ้

          

‐ จาํนวนท่ีนัง่ภายใน
รถตู ้

          

‐ ช่ือเสียงของท่ารถ           

‐ คุณภาพของรถตู ้           

2. ด้านราคา 
‐ ราคาในการ

เดินทางต่อเท่ียว 

          

‐ ราคาในการส่งของ
ต่อเท่ียว 
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หัวข้อ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

‐ ความคุม้ค่าต่อเวลา
และค่าใชจ่้ายใน
การใชบ้ริการ 

          

3. ด้านสถานที่ 
‐ มีความสะดวกใน

การเดินทางไปท่ี
ท่ารถตู ้

          

‐ ระยะเวลาในการ
เดินทางไปถึงท่ารถ
ตู ้

          

‐ ค่าใชจ่้ายในการ
เดินทาง 

          

‐ ความสะอาดของ
ท่ารถตู ้

          

‐ สภาพแวดลอ้มของ
ท่ารถตู ้

          

‐ ส่ิงอาํนวยความ
สะดวกบริเวณท่า
รถตู ้เช่น หอ้งนํ้า 

          

‐ จุดจอดรถตาม
สถานีต่างๆท่ี
อาํนวยความ
สะดวกใหแ้ก่
ผูโ้ดยสาร 

          

4. ด้านส่งเสริมการตลาด 
‐ แผน่ป้ายโฆษณา

สามารถมองเห็น
ไดช้ดัเจน 

          

‐ มีการโฆษณาแบบ
การแนะนาํบอกต่อ 
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หัวข้อ ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

‐ แผน่ป้ายโฆษณามี
ความสวยงาม 

          

‐ มีการใหส่้วนลด
เม่ือใชบ้ริการ
บ่อยคร้ัง 

          

‐ การโฆษณาบน
เวบ็ไซตใ์หข้อ้มูล
ถกูตอ้ง 

          

5. ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 
‐ เคร่ืองแบบของ

เจา้หนา้ท่ี 

          

‐ บรรกาศภายในรถ 
เช่น เพลงท่ีเปิด 

          

‐ ความยติุธรรมของ
ราคา 

          

‐ ความสะดวกสบาย
ขณะรอรถ เช่น 
คุณภาพของเกา้อ้ี, 
ท่ีกนัแดดกนัฝน 

          

‐ คุณภาพของรถตู ้           
‐ การดูแลรักษา

ความสะอาด
ภายในและ
ภายนอกตวัรถให้
พร้อมใหบ้ริการอยู่
เสมอ 

          

6. ด้านเจ้าหน้าที่ 
‐ ความเอาใจใส่ใน

การใหบ้ริการของ
พนกังานขบัรถ 
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หัวข้อ ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

‐ การแสดง
กิริยามารยาทท่ีดี
ของพนกังาน
จาํหน่ายตัว๋ 

          

‐ การแสดง
กิริยามารยาทท่ีดี
ของพนกังานขบั
รถ 

          

‐ พนกังานขบัรถมี
ความเช่ียวชาญ 

          

‐ พนกังานขบัรถมี
เคร่ืองแบบท่ีเป็น
ระเบียบบงัคบั 

          

7. ด้านกระบวนการ 
‐ ระยะเวลาในการ

เดินทางถึงจุดหมาย 

          

‐ ความปลอดภยัใน
การเดินทาง 

          

‐ ความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการ 

          

‐ การเตรียมความ
พร้อม เช่น การเติม
แกส็(ไม่ตอ้งแวะ
เติมแกส็ระหวา่ง
ทาง) 

          

‐ การเพ่ิมเส้นทาง
การเดินรถเพ่ือให้
เพียงพอกบัความ
ตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 

          

           



58 
 

หัวข้อ ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

‐ จดัการเดินรถใหมี้
ความถ่ีสม่าเสมอ
เพ่ือรองรับกบั
ผูโ้ดยสารเป็น
จาํนวนมาก 

          

 

ตอนที ่5ข้อเสนอแนะ 

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

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

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

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

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
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ประวตัิผู้วจัิย 
 
ช่ือ – สกลุ  นายทินวฒัน์ แซ่เจง็ 
ท่ีอยู ่  95/388 ถ.บรมราชชนนี แขวงอรุณอมรินทร์ เขตบางกอกนอ้ย กรุงเทพฯ 
ประวติัการศึกษา  
 พ.ศ. 2546 สําเร็จการศึกษาระดับชั้นประถมโรงเรียนอนุบาลสงขลา อาํเภอเมือง

สงขลาจงัหวดัสงขลา 
 พ.ศ. 2551 สําเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายโรงเรียนอสัสัมชญัศรีราชา 
  จงัหวดัชลบุรี 
 พ.ศ.2555 ศึกษาต่อระดับปริญญาบัณฑิต  สาขาการจัดการธุรกิจทั่วไป  คณะ

วิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร 
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ประวตัิผู้วจัิย 
 
ช่ือ – สกลุ  นายธนรัตน์ อุรพรชยัรัตน์ 
ท่ีอยู ่  35 หมู่ 15 ถนนเพชรเกษม ซอย เพชรเกษม 48 แยก 6 แขวงบางดว้น เขต

ภาษีเจริญกรุงเทพฯ 
ประวติัการศึกษา 
 พ.ศ. 2546 สาํเร็จการศึกษาระดบัชั้นประถม โรงเรียนผดุงกิจวิทยา กรุงเทพฯ 
 พ.ศ. 2551 สาํเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายโรงเรียนจนัทร์ประดิษฐาราม

วิทยาคม กรุงเทพฯ 
 พ.ศ.2555 ศึกษาต่อระดับปริญญาบัณฑิต  สาขาการจัดการธุรกิจทั่วไป  คณะ

วิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร 
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