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วทิยานิพนธ์เร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับ

อากาศเส้นทางวดัไร่ขิง - วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไดส้ าเร็จลุล่วงอยา่งเรียบร้อยเป็นอยา่งดีอนัเน่ืองมาจาก
ผูว้ิจัยได้รับความช่วยเหลือและสนับสนุนทั้งในด้านการให้ค  าปรึกษาและข้อแนะน าอีกทั้ งการให้
รายละเอียดขอ้มูลรวมถึงขอ้คิดเห็นและก าลงัใจจากบุคคลหลายท่านซ่ึงมีส่วนเก่ียวขอ้งในการท าวิจยั
ฉบบัน้ีให้สมบูรณ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่ตอ้งขอขอบพระคุณดร.พิเชษฐ์ มุสิกะโปดกอาจารยท์ี่ปรึกษาและ
อาจารยผ์ูค้วบคุมวิทยาคน้ควา้ที่มีความกรุณาเสียสละเวลาและให้ค  าปรึกษาค าแนะน าและขอ้คิดเห็นที่
เป็นประโยชน์ในการท าวทิยานิพนธท์ุกขั้นตอนและขอขอบพระคุณคณะกรรมการตรวจวิจยัทุกท่านที่
กรุณาเสียสละเวลาและให้ค  าแนะน ารวมถึงตรวจวทิยานิพนธใ์ห้ถูกตอ้งสมบูรณ์ยิง่ขึ้นขอขอบพระคุณ
ท่านคณบดีบณัฑิตวทิยาลยัมหาวทิยาลยัสยามรศ. ดร. จอมพงศ ์มงคลวนิช ที่ให้การสนบัสนุนในการท า
วิจยัคร้ังน้ีรวมถึงคณะบริหาร ผูอ้  านวยการ บุคคลากรผูใ้ห้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เส้นทางวดัไร่ขิง - วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) ทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในดา้นขอ้มูลต่างๆและสถานที่
รวมไปถึงผูท้ี่มาใชบ้ริการทุกท่านที่ไดต้อบแบบสอบถามและไดใ้ห้ความอนุเคราะห์ ให้ความร่วมมือ 
ช่วยเหลือ ในการเก็บขอ้มูลเป็นอยา่งดี 

ขอขอบคุณคณาจารยท์ุกท่านแห่งมหาวทิยาลยัสยามที่ไดถ่้ายทอดองคค์วามรู้ใหแ้ก่ผูว้จิยัรวมถึง
ครูอาจารยท์ุกท่านที่เคยอบรมสั่งสอนผูว้ิจยัทั้งการให้ค  าแนะน าที่เป็นประโยชน์และความช่วยเหลือ
ก าลงัใจที่ทุกท่านใหแ้ก่ผูว้จิยั 

ทา้ยสุดผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านทั้งที่ได้กล่าวนามและไม่กล่าวนาม ณ . ที่น้ีที่ได้กรุณา
ส่งเสริมสนับสนุนและเป็นก าลงัใจที่ส าคญัยิง่ของผูว้ิจยัตลอดมาจนการศึกษาคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไปได้
ดว้ยดี 
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1 ครอบแนวคิดการวจิยั                                                                                                              3 

 



 

1 
 

 

บทที่1 

บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำของปัญหำ 

ปัจจุบนัคมนาคมมีหนา้ที่อยา่งส าคญัมากในการเดินทางของประชาชนไม่วา่จะเป็นการเดินทาง

โดยทางน ้ า ทางอากาศหรือทางบก แต่ที่นิยมประชาชนส่วนใหญ่จะให้ความส าคญัในการเดินทางบก

มากกว่าการเดินทางอ่ืนๆ โดยเฉพาะประชาชนที่อยูต่่างจงัหวดัเพราะมีความสะดวกสบาย รวดเร็ว และ

ค่าใชจ่้ายในการเดินทางก็มีความเหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางโดยรถส่วนตวั รถโดยทางรถตู ้รถ

แทก็ซ่ี  หรือรถเมล ์อยา่ไรก็ตามจงัหวดันครปฐมเป็นจงัหวดัเล็กๆซ่ึงอยูไ่ม่ไกลจากกรุงเทพ (แผนที่ของ

จงัหวดันครปฐม – สถานที่ท่องเที่ยวในจงัหวดันครปฐม)โดยระยะทางเพยีงประมาณหา้สิบหกกิโลเมตร

ถือว่าเป็นเขตหน่ึงที่มีการให้บริการทางดา้นรถโดยสารประจ าทางสาธารณะปรับอากาศซ่ึงเป็นการ

ใหบ้ริการภาครัฐวสิาหกิจ 

องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพเป็นรัฐวิสาหกิจ (กิพีเดีย https://th.wikipedia.org/wiki/องคก์าร

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ) ประเภทกิจการสาธารณูปโภค สังกดักระทรวงคมนาคม มีภารกิจ และขอบเขต

ความรับผิดชอบ ในการจดับริการ รถโดยสารประจ าทางวิ่งรับ-ส่งผูโ้ดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และจงัหวดัใกลเ้คียง 5 จงัหวดั คือ นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ สมุทรสงคราม และนครปฐม 

นอกจากน้ียงัมีหนา้ที่ ในดา้นประกอบการอ่ืนๆ ที่เก่ียวกบัหรือต่อเน่ืองกบั การประกอบการขนส่งบุคคล 

เน่ืองจากกิจการเดินรถโดยสารประจ าทาง จดัเป็นสาธารณูปโภค ชนิดหน่ึงของรัฐที่ให้บริการแก่

ประชาชน ผูมี้รายไดน้้อย และปานกลางเป็นหลกั การด าเนินการ จึงมุ่งสนองตอบนโยบายของรัฐบาล

ในด้านการให้ความช่วยเหลือ แก่ผูมี้รายได้น้อย โดยไม่หวงัผลก าไร การจดัเก็บอตัราค่าโดยสาร ซ่ึง

จงัหวดันครปฐมไดมี้การจดัเพิ่มเส้นทางเดินรถใหม่เป็นรถปรับอากาศสาย 84 โดยเพิ่มการให้บริการ

จากรถธรรมดาสาย 84 ที่มีอยูเ่ดิมที่วิ่งจากวดัไร่ขิงไปวงเวียนใหญ่ตามถนนเพชรเกษม ซ่ึงเป็นถนนที่มี

รถโดยสารประจ าทางมากหมายที่วิ่งให้บริการรับผูโ้ดยสารท าให้นักเดินทางมีช่องทางเลิกในการ

เดินทางมากขึ้น เพื่ออ านวยความสะดวก และเพิ่มช่องทางในการเดินทางใหก้บัประชาชนบริเวณวดัไร่
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ขิง และชุมชนใกลเ้คียง รวมทั้งประชาชนในเขตพื้นที่อ่ืน ใหส้ามารถเดินทางไดส้ะดวกสบายยิง่ขึ้น ซ่ึง

ท าให้มีคนไม่น้อยที่จะสนใจและตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศสาย 84 เขามา

กรุงเทพหรือสถานที่อ่ืนๆเพือ่ที่จะ ท่องเทียว ศึกษา ประกอบอาชีพ หรือ ท าธุระต่างๆ จึงท าใหเ้กิดปัญหา

และผลกระทบต่อผูใ้ช้บริการ เช่น พนักงานผูใ้ห้บริการไม่สุภาพ การจอดไม่ตรงป้าย และ ความ

ปลอดภยัในการเดินทาง ฉะนั้นการเดินทางเป็นปัจจยัส าคญัรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ วิง่รับส่ง

ผูโ้ดยสารเสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก) และเป็น

ช่องทางเลือกช่องทางหน่ึงที่มีความส าคญักบัการเดินทางเช่นเด่ียวกนั 

จากสภาวะปัญหาต่างที่เกิดขึ้นดังกล่าวจึงผูว้ิจยัมีความสนใจศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใช ้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง-วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) เพื่อใหผู้ท้ี่

สนใจหรือผูท้ี่เก่ียวขอ้งสามารถทราบถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้การบริการรถโดยสาร

ประจ าทางปรับอากาศ และผูบ้ริหารขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก) ได้น าขอ้มูลมาเป็น

แนวทางในการทบทวน วา่งกลยทุธใ์นการด าเนินการปรับปรุง แกปั้ญหาดงักล่าว 

1.2 ค ำถำมกำรวิจัย 

1. ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทาง

วดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) มีปัจจยัอะไรบา้ง 

1.3 วัตถุประสงค์ 

1. เพือ่ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ

เสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถ

โดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 
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1.4 ครอบแนวคดิกำรวิจัย 

 ในการศึกษาวิจยัเรืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารจ า

ทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) มีกรอบแนวคิดในการท าวจิยัไดมี้การก าหนดตวั

แปรอิสระและตวัแปรตามเพือ่เป็นเคร่ืองมือในการก าเนินวจิยัและเป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบ   

 

         ตัวแปรอิสระ                                                                                  ตัวแปรตำม   

          (Independent Variables)                                                                    (Dependent Variables) 

 

 

 

                                                            

                                                                      H1 

 

 

 

 

 

 

H2 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
 1. เพศ                                                                 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดต่้อเดือน 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2538, 41) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7P) 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากร 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

(Kotler, 1997, p. 92) 

การตดัสินใจใช้บริการรถโดยสาร
ประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดั
ไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 
1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ 
(Problem Recognition)  
2. การคน้หาขอ้มูล (Information 
Search)  
3. การประเมินทางเลือกในการ
ตดัสินใจซ้ือ (Evaluation of 
Alternatives)  
4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase 
Decision) 
5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post 
purchase behavior) 

(Kotler & keller 2006, p. 181) 
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1.5 สมมติฐำนในกำรวิจัย 
 H1ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 
 H2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถ
โดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84)  
1.6 ขอบเขตของกำรวิจัย 

1. ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
การวิจยัคร้ังน้ี เราศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้ดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับ

อากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) มี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่จดัจ  าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ที่มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84)  

2. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรในการวจิยัคร้ังน้ีคือผูท้ี่ใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง-

วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) กลุ่มตวัอยา่งคือผูก้  าลงัใชบ้ริการ ในเขตการเดินรถ เขต6 จ านวน 400 คนการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) 

3. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
โดยใชแ้บบสอบถาม (Quantitative Research) จ านวน 400 คนระยะเวลาในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลระยะเวลารวม 3  เดือน ตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2563 –มีนาคม พ.ศ. 2563 
4. ตัวแปรที่ศึกษำ 
ตัวแปรอิสระ 

1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชก้ารบริการโดยสารรถโดยสารสาธารณะประจ าทางปรับ
อากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ไดแ้ก่ 

1.1.1 เพศ 
   1.1.2 อาย ุ
   1.1.3 ระดบัการศึกษา 
   1.1.4 อาชีพ 



 

5 
 

 

   1.1.5 รายไดต่้อเดือน 
  1.2 ปัจจยัส่วนประสมทางตลาดการบริการ (7p) 
   1.2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์

1.2.2 ดา้นราคา 
1.2.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.2.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.2.5 ดา้นบุคลากร 
1.2.6 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
1.2.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ตัวแปรตำม 

2.1 การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วง

เวยีนใหญ่ (ปอ.84) ประกอบดว้ยกระบวนการการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Problem Recognition)  

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search)  

3. การประเมินทางเลือกในการตดัสินใจซ้ือ (Evaluation of Alternatives)  

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 

5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior)  

1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวิจัย 

 1. ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง-

วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) เพือ่วางแผนในการด าเนินการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น 

2. ทราบถึงปัจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) เพื่อปรับและก าหนดกลยทุธ์

ใหต้รงตามความตอ้งกการของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการและพฒันาองคก์ารต่อไป 
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1.8 นิยำมค ำศัพท์ 

 ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าศพัท์เพื่อน าไปสร้างเร่ืองมือวิจยัให้ได้ค  าตอบตาม

วตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการ ดั้งต่อไปน้ี 

 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ของผูใ้ชบ้ริการรถ

โดยสารประจ าทางปรับอากาศองคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ เสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ 

 การตดัสินใจ หมายถึง การเลือกใชบ้ริการในการเดินทางตามความตอ้งการของประชาชน

ทัว่ไป 

 ดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง คุณภาพบริการของรถประจ าทางปรับอากาศองคก์ารขนส่งมวลชน

กรุงเทพเสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ไดแ้ก่จ  านวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการมีความเพียงพอตรงตาม

ความตอ้งการเดินทาง สภาพของรถอยูใ่นสภาพที่ดี ความตรงเวลาในการออกจากสถานี สามารถรักษา

เวลาให้ถึงตามจุดหมายที่ไดแ้จง้ไว ้ความปลอดภยัจากอุบตัิเหตุในการขบัรถตลอดการเดินทาง และ

ความปลอดภยัจากอาชญากรรมตลอดทาง 

 ดา้นราคา หมายถึง คาใชจ่้ายส าหรับการใหบ้ริการบนรถโดยสารประจ าทาง 

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง โอกาสของผูรั้บบริการสามารถเลือกใชบ้ริการตามความ

เหมาะสมแลสะดวกสบาย 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึงการใชก้ลยทุธ์ ลด การท าโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้รู้จกั

บริการขององคก์าร 

 ดา้นบุคลากร หมายถึงเจา้หน้าที่ปฏิบตัิงานในการให้บริการ รวมถึงความสุภาพเรียบร้อย การ

ให้ค  าแนะน า การแต่งกาย เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ มีการซ้ือซ ้ า และมีการบอกต่อกนัอีก

ดว้ย 

 ดา้นกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอ้น ระยะเวลา ระเบียบวธีิการการปฏิบตัิงานในดา้นการบริการ

ที่น าเสนใหก้บัผูบ้ริโภค เพือ่มอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
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 ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพภายนอกของรถมีความ

ใหม่และสะอาด ความสะอาดของผา้ม่านบนรถโดยสาร ความสะดวกสบายของเกา้อ้ีที่นัง่ และอุณหภูมิ

ของเคร่ืองปรับอากาศบนรถโดยสาร  

 รถโดยสารสาธารณะประจ าทางปรับอากาศขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ เป็นหน่วย

รัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภคในกระทรวงคนมาคมที่มีหนา้ที่ในการใหบ้ริการรับ-ส่งผูโ้ดยสารใน

เขตกรุงเทพ และจงัหวดัในปริมณฑล  
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บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎี เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

งานวจิยัเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง

ปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและ

งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพือ่น ามาประกอบการน าเสนอผลงานวจิยัไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์ และเพื่อให้บรรลุ

วตัถุประสงคข์องการวจิยัที่ไดก้  าหนดไวโ้ดยแบ่งหวัขอ้ออกเป็น 6 ส่วน 

ส่วนที่ 1 แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัส่วนบุคคล 

ส่วนที่ 2 แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Model)  

ส่วนที่ 4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

ส่วนที่5 ประวติัขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก) 

ส่วนที่ 5 งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคดิและทฤษฎีปัจจัยส่วนบุคคล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, 41) กล่าวว่า ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็นการตดัสินใจ

ของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางด้านต่าง ๆ ได้แก่ อาย ุขั้นตอนวฏัจกัรชีวิต 

ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการด ารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิด

ส่วนบุคคลดงัน้ี  

1) อาย ุ(Age) อายทุี่แตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนั  

2) วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคลใน

ลกัษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวติในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงที่มีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ 

และค่านิยมของบุคคลท าใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือที่แตกต่างกนั  

3) อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการสินคา้

และบริการที่แตกต่างกนั  
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4) โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือรายได ้(Income) โอกาสทางเศรษฐกิจ

ของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการที่เขาตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้การออม

ทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน  

5) การศึกษา (Education) ผูท้ี่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภณัฑมี์คุณภาพดีมากกว่า

ผูท้ี่มีการศึกษาต ่า  

ยบุล เบ็ญจรงค์กิจ (2542,  44-52) ได้กล่าวถึงแนวความคิดดา้นประชากรน้ีเป็นทฤษฎีที่ ใช้

หลกัการของความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวคือ พฤติกรรมพฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดขึ้นตามแรง บงัคบั

จากภายนอกมากระตุน้เป็นความเช่ือที่ว่าคนที่มีคุณสมบติัทางประชากรที่แตกต่างกนั จะมี พฤติกรรมที่

แตกต่างกันไปด้วย ซ่ึงแนวความคิดน้ีตรงกับ ทฤษฎีกลุ่มสังคม  (Social Categories Theory) ของ 

Defleur & Bcll-Rokeaoh (1996) ที่อธิบายวา่พฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกบั ลกัษณะต่าง ๆ ของบุคคล

หรือลักษณะทางประชากรซ่ึงลักษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่มๆได้ คือบุคคลที่มีพฤติกรรม

คลา้ยคลึงกนัมกัจะอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น บุคคลที่อยูใ่นล าดบัชั้นทางสงัคม เดียวกนัจะเลือกรับและ

ตอบสนองเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกันและทฤษฎีความแตกต่างระหว่าง บุคคล (Individual 

Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีได้รับการพฒันาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้า และการตอบสนอง 

(Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร์ (S-R Theory) ในสมยัก่อนและได ้น ามาประยกุต ์ใชอ้ธิบาย

เก่ียวกบัการส่ือสารวา่ผูรั้บสารที่มีคุณลกัษณะที่แตกต่างกนัจะมีความสนใจ ต่อข่าวสารที่แตกต่างกนั 

2.2 แนวคดิและทฤษฎีปัจจัยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร (Service Marketing Model)  

ส่วนผสมการตลาดบริการ หมายถึง ตวัแปรทางกการตลาดที่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงในแต่ละ

บริษทัไดน้ ามาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ความพงึพอใจ ของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 

1997, p. 92) ส่วนประสมการตลาดการบริการ เป็นความคิดที่มีความส าคญัทางการตลาดอยา่งทางการ

ในตลาดสมยัใหม่ซ่ึงแนวคิดเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการไดมี้บทบาทส าคญัทางการตลาดเพราะ

เป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมดเพื่อน ามาประยทุธ์ใช้ในการด าเนินงาน เพื่อให้ธุรกิจ

สอดคล้องกับความต้องการของตลาดเป้าหมาย เราเรียกส่วนผสมการตลาดบริการว่า 7ps ซ่ึง
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องคป์ระกอบทั้ง 7 อยา่งน้ีจะท าหนา้ที่ร่วมกนัในการส่ือสารข่าวสารทางการตลาดใหแ้ก่ผูรั้บสารอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

นอกเหนือจากน้ีบริการยงัขึ้ นกับเวลาเป็นหลัก ดังนั้ นส่วนประสมการตลาดบริการ จะมี 

องค์ประกอบเพิ่มขึ้ นมาจากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าทั่วไป โดยจะประกอบไปด้วย 

องคป์ระกอบที่เป็นส่วนประสม ทั้ง 7 อยา่ง ที่มีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) การบริการที่เป็นผลิตภณัฑข์องธุรกิจ ซ่ึงครองคลุมทุกอย่างของ

สินคา้ และสิงทุกอย่างที่จดัเตรียมไวบ้ริการลูกคา้ เพราะลูกคา้ไม่ได้ยากได้แค่ตวัสินคา้และบริการ

เท่านั้นแต่ยงัตอ้งการคุณค่าและประโยชน์อ่ืนที่ไดรั้บจากการซ้ือและบริการนั้นดงันั้นองคป์ระกอบของ

ผลิตภณัฑใ์นธุรกิจประกอบไปดว้ย อยา่งคือ 

(1) บริการหลกั (The care or Generic Product) คือลกัษณะของการบริการพื้นฐาน หรือบริการ

หลกัเพือ่จดัเตรียมใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดแ้ทจ้ริง 

(2) บริการที่ลูกคา้คาดหวงั (The Expected Product) ประกอบดว้ยบริการหลกั หรือบริการอ่ืนๆ

ที่ลูกคา้มากกวา่บริการหลกั 

(3) บริการจากเพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented   Product) คือบริการที่มีความพิเศษ แตกต่าง

จากการบริการของคู่แข่งที่สามารถตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ได้

มากกวา่ ที่เรียกกนัวา่ คุณค่าเพิม่ที่เสริมบริการหลกัในรูปแบบของความไววางใจ และเช่ือถือได ้

(4) การบริการสามารถเพิ่มคุณค่าพิเศษ (The Potential Product) คือความเป็นไปไดใ้นลกัษณะ

ผลประโยชน์ หรือลกัษณะพิเศษอ่ืนๆที่ลูกคา้ควรไดรั้บจากการซ้ือสินคา้ และบริการในรูปแบบของ

บริการที่เกินความคาดหวงัของลูกคา้ 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปแบบตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน ของลูกคา้ที่

เป็นผูบ้ริโภค จะเปรียบเทียบระหว่างราค่ากบั คุณค่า ของสินคา้นั้น สูงกว่าราค่าที่ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ

ซึงก าหนดกลยทุธด์า้นราคาตอ้งค านึกถึง การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของสินคา้วา่สูงกวา่ราคาสินคา้

นั้นหรือไม่ ตน้ทุนผลิตภณัฑ์และค่าใช้จ่ายที่เก่ียวขอ้ง สภาวะการแข่งขนั และปัจจยัอ่ืนๆเช่น ภาวะ

เศรษฐกิจ 
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3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นสถานที่ให้บริการในส่วนแรก คือการเลือกท าแลที่ตั้ง

ของกิจกรรมธุรกิจบริการมีความส าคญัมากโดยเฉพาะกิจกรรมธุรกิจบริการที่ลูกคา้ตอ้งไดรั้บบริการ

จากแม่คา้หรือผูใ้ห้บริการในสถานที่ๆผูใ้ห้บริการจดัท าไว ้เพราะท าแลที่ตั้งทีเหลือเป็นตวัก าหนดกลุ่ม

ของลูกค้าที่จะเขามาให้บริการ เหตุนั้ นสถานที่การให้บริการต้องสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการ

ให้บริการกลุ่มเป้าหมายไดม้ากที่สุดและค านึกถึงท าเลที่ตั้งของคู่แข่งอีกดว้ย โดยความส าคญัของท าเล

ที่ตั้งจะมีความส าคญัแตกต่างกนัมากหรือนอ้ย ไปตามลกัษณะของกิจกรรมธุรกิจบริการแต่ละประเภท 

ซ่ึงแบ่งออกเป็น ลกัษณะคือ 

(1) ลูกค้าต้องไปรับบริการในสถานที่ๆผูใ้ห้บริการจัดเตรียมไว ้เช่นโรงแรม ร้านอาหาร 

ธนาคารโรงพยาบาล ในการจดัสถานที่และท าเลที่ตั้งใหบ้ริการมีความส าคญัมาก 

(2) ผูใ้หบ้ริการแก่ผูรั้บบริการในสถานที่ของผูรั้บบริการในกรณีการเหลือท าเลที่ตั้ง และการจดั

สถานที่มีความส าคญันอ้ยลง 

(3) ผูใ้ห้บริการและผูบ้ริโภคนัดพบกัน ณ สถานที่แห่งหน่ึง เพื่อให้บริการและรับบริการ ณ 

สถานที่แห่งนั้น เพื่อความสะดวกทั้งสองฝ่าย ในกรณีน้ี การจดัการสถานที่และการเลือกท าเลที่ตั้งที่

ใหบ้ริการมีความส าคญันอ้ย 

ส่วนการก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่าย ตอ้งค  านึกถึงองคป์ระกอบ ส่วน ไดแ้ก่ ความจ าเป็นใน

การใชค้นกลางจดัจ าหน่าย ลูกคา้เป้าหมายของธุระกิจการบริการ และลกัษณะของการบริการ ในการจดั

จ าหน่ายของธุรกิจบริการโดยทัว่ไปมี ช่องทาง 

(1) การใหบ้ริการโดยตรง โดยการที่ผูใ้หบ้ริการ ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการโดยไม่ผา่นคนกลาง 

(2) ผ่านตัวแทน โดยมีการบริการผ่านคนกลางก่อนถึงผูรั้บบริการ เช่น ตัวแทนจ าหน่าย 

กรมธรรมป์ระกนัภยั 

(3) ผ่านตวัแทนทั้งสองฝ่าย โดยทั้ งฝ่ายมีคนกลางเหมือนกัน ผูใ้ห้บริการก็มีคนกลาง และ

ผูรั้บบริการก็มีคนกลาง 

(4) การเข้าระบบการขายบริการหรือสินค้า โดยการซ้ือลิขสิทธ์ิจากบริษัทแม่และสัญญา

ใหบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการติดต่อผา่นธุรกิจที่ไดรั้บสิทธส์ญัญาจากบริษทัแม่ 
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4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับขอ้มูลระหว่างผูซ้ื้อกับ

ผูข้ายเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นักงานขายและโดยไม่ใชค้น 

เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารแบบประสมประสานโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา้ สินคา้ 

คู่แข่ง โดยบรรจุจุดมุ่งหมายรวมกนัได ้ดั้งนั้นความส าคญัของการส่งเสริมการตลาดมีดงัน้ี 

(1) การโฆษณาเป็นการติดต่อส่ือสารรูปแบบหน่ึงที่มีความนิยมกันมากในการท าธุรกิจเพื่อ

กระจายและสร้างความรับรู้ ความเขา้ใจในการบริหารที่ผูใ้ห้บริการไดจ้ดัเตรียมไวเ้พื่อสร้างความพึง

พอใจและจูงใจให้ผูท้ี่ขาดว่าจะเป็นผูบ้ริโภครู้และอยากที่จะใช้บริการเหตุนั้นนักบริหารการตลาดจึง

ตอ้งตระหนักถึงความส าคญัของการโฆษณา และมีการตดัสินใจในการโฆษณา เป้าหมาย วตัถุประสงค์

ในการโฆษณา การก าหนดงบประมาณการเลือกช่องทางในการโฆษณาอีกดว้ย 

(2) การส่งเสริมการขาย เป็นเคร่ืองมือในการขายระยะสั้นเพื่อกระตุน้ความตอ้งการ และการ

ตอบสนองให้เร็วขึ้น เป็นงานที่เก่ียวขอ้งกบัการสร้าง การน าไปใช ้และการแพร่วสัดุทางเทคนิดต่างๆ

เพื่อเสริมในกาโฆษณาและช่วยส่งเสริมการขาย การส่งเสริมการขายอาจท าไดห้ลายอยา่งเช่น แคตตา

ล็อค ไปรษณีย ์ส่ิงพิมพจ์ากผูผ้ลิต และเคร่ืองมือการขายอ่ืนๆ โดยมีจุดมุ่งหมาย คือเพิม่ความพยายามใน

การจดัจ าหน่าย พนักงานขาย และผูข้ายให้ขายสินคา้ เพื่อให้ลูกคา้สนใจซ้ือสินคา้ยีห่้อนั้น ท าให้การ

โฆษณา และการขายของพนนกังานไปไดดี้ เพราะการส่งเสริมการขายเป็นการจูงใจแบบพเิศษ 

(3) การขายโดยใชพ้นักงานขาย เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างผูส่้งข่าวสารไปยงัผูรั้บข่าวสาร

โดยตรง อาจเรียกไดว้่าเป็นรูปแบบการส่ือสารจากบุคคลส่งข่าวไปยงับุคคลรับข่าวสารโดยมีการรับรู้

และประเมินผลจากผูรั้บข่าวสารไดท้นัที่ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั การจดัการหน่วยงานขาย และกลยทุธ์การขาย

โดยใชพ้นกังานขาย 

(4) การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าวสารเป็นให้ความคิดเห็นเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ 

บริการ หรือนโยบายของบริษัท ผ่านส่ือซ่ึงอาจไม่ต้องมีการจ าหน่ายเงิน หรือจ่ายเงินก็ได้ การให้

ข่าวสารเป็นส่วนหน่ึงของการประชาสมัพนัธ ์

ส่วนประชาสัมพนัธ์ คือความพยายามในการส่ือสารเพื่อสร้างความคิดหรือทศันคติที่ดี ต่อ

บริษทั หรือสินคา้ และสร้างความสมัพนัธใ์หก้บัชมชน  
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(5) การบอกปากต่อปาก ในรูปแบบของการบอกปากต่อปากมีความส าคญั และบทบาทอยา่งยิง่

กบัการประกอบธุรกิจ บริการ เพราะสร้างความเขา้ใจให้กบัผูท้ี่เคยมาใชบ้ริการวา่การบริการของบริษทั

นั้นเป็นอยา่งไร จากประสมการณ์ที่แทจ้ริงของตนเอง แลว้ถ่ายทอดประสบการณ์นั้นไปยงัผูท้ี่ยงัไม่ได้

ใชบ้ริการหรือจะเป็นผูใ้ชบ้ริการในอนาคต เหตุนั้นถา้ผูท้ี่เคยใชบ้ริการมีความรู้สึกที่ดี มีความพึงพอใจ 

และประทบัใจในการบริกานั้นก็จะบอกไปยงัผูท้ี่รู้จกั ญาติพี่น้อง และแนะน าให้ใชบ้ริการดว้ยซ่ึงช่วย

ลดทุนค่าใชจ่้ายในการส่งเสริมการตลาดและการติดต่อส่ือสารไดด้ว้ย 

(6) การตลาดทางตรง เป็นการส่ือสารของกลุ่มเป้าหมาย เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

โดยตรง หรือหมายถึงวธีิการต่างๆที่นักการตลาดใชส่้งเสริมสินคา้ โดยตรงกบัลูกคา้ และท าให้เกิดการ

ตอบสนองทนัที่ ประกอบ การติดต่อเสนอขายทางโทรศพัท ์การขายโดยใชจุ้ดหมายตรง การขายทาง

โทรทศัน์ วทิย ุหรือหนงัสือพมิพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมการตอบสนนอง เช่นใชคู้ปองแลกซ้ือ 

5. บุคลากร (people) เป็นองคป์ระกอบที่ส าคญัทั้งการผลิตบริการ และการใหบ้ริการในปัจจุบนั 

ซ่ึงการแข่งขนัรุนแรงขึ้น บุคลากรจึงจ าเป็นที่จะสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ โดยสร้างมูลค่าเพิ่ม

ให้กบัผลิตภณัฑ ์ซ่ึงท าให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยคุณภาพ ในการ ให้บริการร้องอาศยั

การคดัเลือก การจูงใจ ฝึกอบรม เพื่อสร้างความสามารถ ความเชียวชาญ และความพงึพอใหก้บัลูกคา้ได้

แตกต่างเหนือคู่แข่ง เหตุนั้น พนกังานตอ้งมีประสบการณ์และความช านาญในแผนกงานที่ตนเองก าหลงั

ท า พร้องมีทศันคติ การแต่งกาย บุคลิกลกัษณะที่ดี เพือ่สร้างความไวว้า่งใจ มีความสมัพนัธ ์และความ

ธุตติธรรมในการใหบ้ริการ เพือ่สร้างความพงึพอใจและแก่ปัญหาขอ้งลูกคา้ได ้

6. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นขั้นตอ้นส่งมอบคุณภาพในกาให้บริการกบัลูกคา้ได้

อยา่งรวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ จะพจิารณาไดส้องดา้น คือ  

(1) ความหลากหลาย ต้องพิจารณาถึงความยืดหยุ่น และความอิสระ เช่น สามารถที่จะ

เปล่ียนแปลงล าดบั และขั้นตอนการท างานได ้

(2) ความซบัซอ้น ตอ้งพจิารณาความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการเช่น ความสะดวก สบาย 

รวดเร็วของการด าเนินงานใหบ้ริการ 
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7. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง

ส่ิงที่ลูกคา้สามารถสังเกตเห็นไดง่้ายทางกายภาพ หรือภาพลกัษณ์ และเป็นส่ิงที่ซ้ือให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึง

ภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น การออกแบบตบแต่งแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นที่ใน

อาคาร สภาพแวดลอ้มของสถานที่ให้บริการ การจดัว่างอุปกรณ์ที่ทนัสมยัส านักงาน ความมีระเบียบ

ภายในส านกังาน ความสะอาจของอาคารสถานที่ ความน่าเช่ือถือของตวัอาคารสถานที่ ใชเ้ป็นตน้ 

2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับกำรตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 

2.3.1 ควำมหมำยของกำรตัดสินใจ 

จากการทบทวนเอกสารต าราเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีกับการตดัสินใจหลายทานได้มีผูใ้ห้

ความหมายของการตดัสินใจไวห้ลายนยั ดงัน้ี 

Barmard (1938) การตดัสินใจ หมายถึง การพิจารณาทางเลือกจากหลายทางเลือกให้เพียงทาง

เดียว 

กริฟฟิทส์  (Griffiths,  1959,  p.104) ได้กล่าวว่า การตดัสินใจ หมายถึงทางเลือกในกาปฏิบติั

โดยการคิดทางเลือกที่แตกต่างกนั 

  เจษฎา  อ้ึงเจริญ   (2537, หนา้ 35) ไดก้ล่าววา่  การตดัสินใจของผูบ้ริหารนั้นจะพจิารณาไดจ้าก

รูปแบบที่แตกต่างกนั  2 รูปแบบ คือ 

1. การตดัสินใจที่ก  าหนดไวล่้วงหน้า เป็นการตดัสินใจที่เก่ียวขอ้งกบัแนวปฏิบติัหรือนโยบาย 

ซ่ึงเป็นไปในทางลกัษณะของงานประจ า การตดัสินใจสั่งการประเภทน้ีท าไดง่้ายๆ โดยอาศยัระเบียบ 

กฎเกณฑท์ี่มีอยู ่

2. การตดัสินใจที่ไม่ไดก้  าหนดไวล่้วงหน้า เป็นการตดัสินใจในปัญหาที่เกิดขึ้นนอกเหนือจาก

งานประจ าหรือไม่เป็นไปตามนโยบายที่ก  าหนดไวเ้ป็นปัญหาในสถานการณ์ใหม่ที่ตอ้งใชค้วามสามารถ

ในเชิงสร้างสรรค ์และดุลยพนิิจในการแกปั้ญหา การตดัสินใจสั่งการแกปั้ญหาที่เกิดขึ้นในลกัษณะน้ีจะ

แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของผูบ้ริหาร เพราะเป็นการตดัสินใจปัญหา ซ่ึงเกิดจากสภาวะการณ์ที่

เปล่ียนแปลงไป ดงันั้นขอ้มูลที่สมบูรณ์และถูกตอ้งจึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ 
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Pfifmer and Presthus (1960) ไดก้ล่าวว่า การตดัสินใจ หมายถึง การเลือกวิธีที่ดีที่สุดในการท า

ใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์

ณัฏฐพนัธ์ เขจรนันทน์ (2551: 138) ได้กล่าวว่า การตัดสินใจ หมายถึงกระบวนการในการ

กระท าและใชค้วามคิดของการรับรู้โดยการศึกษาและวิเคราะห์โอกาส หรือปัญหา และการประเมิน

ทางเลือกที่เหมาะสมเพือ่จดัการกบัโอกาสหรือปัญหาที่เกิดขึ้น 

ฉตัราพร เสมอใจ (2550: 46) ไดก้ล่าววา่ การตดัสินใจ หมายถึง กระบวนการในกาเลือกที่จะท า

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่างๆที่มีอยู ่

Oppenhem (1979: 36) ได้กล่าวปัจจัยที่มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจนั้ นมีหลายองค์ประกอบ

ดว้ยกนัคือ 

1) คานิยม (Value) คานิยมจะมีอิทธิพลในกระบวนการตัดสินใจสถานการณ์ที่มีตวัเลือกที่

หลากหลาย ตวัเลือกตวัหน่ึงอาจท าใหมี้คานิยมพฒันาและปรับเปล่ียนไปในทางที่ดีมากขึ้น โดยตวัเลือก

ที่สองสามารถสร้างคานิยมใหม่และเหมาะสมกบัความตอ้งการได ้

2) ประเภทของครอบครัว (Type of Family) มีผลต่อการตดัสินใจ เช่น อาชีพ การศึกษา ขนาด

ของคอบครัว และการเงินของครอบครัว ที่อยูอ่าศยัและศาสนาของครอบครัวจะมีความส าคญัต่อการ

ตดัสินใจ 

3) ทรัพยากรครอบครัว (Family Resources) กล่าวคือ บุคคลโดยทัว่ไปมกัจะท าตามรูปแบบการ

ซ้ือในส่ิงเดิม ๆ ที่เคยซ้ือในอดีต ท าใหค้รอบครัวมากขึ้นเนืองจากการตดัสินใจชั้นสุดทายและเป็นนิสัย 

เช่น การซ้ืออาหาร เส้ือผา เป็นการกระท าที่เป็นปกติวิสัยและมีแนวโน้มที่จะสั่งซ้ืออาหารเส้ือผาที่มี

ลกัษณะคลายคลึงกนั ซ ้ ากนัไปซ ้ ากนัมา วนไปวนมา ผูห้ญิงบางคนซ้ือเส้ือเช้ิตและกระโปรงส าหรับใส

ประจ าวนั สวนผูช้ายใสกางเกงและเส้ือยดื นอกจากน้ีอาหารจ านวนมากที่อยูใ่นตลาดเรามกัจะซ้ืออาหาร

ประเภทเดียวกนัส าหรับโอกาสเด่ียวกนัทุกคร้ังและไม่งายที่จะจ าแนกถึงสาเหตุของบุคคลที่ท  าการ

ตดัสินใจจบัจ่ายใช่สอย บางคนสามารถเจาะถึงสาเหตุที่ตดัสินใจในการซ้ือ แต่บางคนก็ไม่สามารถ

ทราบถึงสาเหตุเพยีงแต่มีความอยากซ้ือเทานั้น 
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4) ทิศทางของเศรษฐกิจสังคม (The socioeconomic Setting) เศรษฐกิจในแต่ละประเทศสง

ผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือ กล่าวคือ ในขณะที่เศรษฐกิจรุ่งเร่ืองผูค้นสวนใหญ่จะท างานและมีเงิน

ส าหรับจบัจ่ายใช้สอยได้อย่างสบายใจ แต่ในทางกลับกันเม่ือเศรษฐกิจตกต ่าก็จะท าให้สภาพของ

เศรษฐกิจเปล่ียนแปลงการจบัจ่ายใชส้อยนอ้ยลง 

วิรัช สงวนวงศ์วาน (2547 ) ไดก้ล่าวไวว้่าการตดัสินใจ หมายถึงการเลือกจะท าการอย่างได้

อยา่งหน่ึงในชองทางที่มีอยูโ่ดยมีตั้งแต่สองชองทางขึ้นไป และจะมีกระบวนการต่างๆในการตดัสินใจ 8 

ขั้นตอน คือ 

1. ระบุปัญหา 

2. ระบุเกณฑท์ี่จะใชต้ดัสินใจ 

3. ก าหนดน ้ าหนกัใหก้บัเกณฑ ์เหล่านั้น 

4. ก าหนดทางเลือก 

5. วเิคราะห์ทางเลือก 

6. เลือกทางเลือก 

7. ด าเนินการตามทางเลือก 

8. ประเมินผลการตดัสินใจ 

วรรณี ธรรมโชติ และคณะ (2543) ไดก้ล่าวถึงการตดัสินใจว่า เป็นกระบวนการเลือกทางเลือก

ทางใดทางหน่ึงในหลายๆ ที่คิดวา่ ดีที่สุด ไดป้ระโยชน์มากที่สุด จึงผูต้ดัสินใจจ าเป็นตอ้งใชดุ้ลยพนิิจใน

การตดัสินใจเพื่อไดรั้บผลมากที่สุด หรือ บรรลุเป้าหมายตามความที่ตอ้งการ ซ่ึงผูต้ดัสินใจแต่ละคนจะ

ใชเ้ทคนิคต่างกนัไปในการตดัสินใจโดยใชจ้ากประสบการณ์ที่ตนเองไดพ้บมา หรือ ใชข้อ้มูลข่าวสาร

เป็นองคป์ระกอบ โดยแบ่งการตดัสินใจเป็นสอง ลกัษณะดงัน้ี 

1. กระบวนการการตดสินใจ เป็นวิธีด าเนินงานในกิจกรรมต่างๆเพื่อให้เกิดผลลพัธต์ามเป้ามาย

ที่ตอ้งการ การตดัสินใจเหมาะสมกบัการวางแผนที่ดีจะตอ้งใชห้ลกัเกณฑท์างวิชากาควบคู่การปฏิบติั

และประสบการณ์ การเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆรวมทั้งการวิเคราะห์ใน รูปแบบต่างๆ ให้ตรงตาม

เป้าหมายที่ตอ้งการ 
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2. ลกัษณะของการตดัสินใจภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ แบ่งเป็น 3 ส่วนคือ เป้าหมายหรือมูลค่า

ของเป้าหมาย สถานการณ์ต่างๆ และทางเลือกหรือกิจกรรม โดยพิจารณาตามลกัษณะและขอ้มูลของ

กิจกรรมนั้นๆ 

2.3.2 กระบวนกำรตัดสินใจ 

กระบวนการตดัสินใจเป็นการก าหนดขั้นตอนของการตดัสินใจตั้งแต่ขั้นตอนแรกๆไปจนถึง

ขั้นตอนสุดทา้ย ในการตดัสินในมีส าดบัขั้นตอนของกระบวนการดงักล่าวนั้น เป็นการตดัสินใจโดยใช้

หลกัเหตุผลและเป็นกฎเกณฑเ์ป็นเคร่ืองมือช่วยในการหาขอ้สรุปเพื่อการตดัสินใจ ซ่ึงการตดัสินใจมี

หลายรูปแบบที่นกัวชิาหลายท่านไดก้ล่าวไวด้งัน้ี 

Kotler & keller (2006, p. 181) ไดพ้ิจารณาถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือ สามารถพิจารณาตาม

ขั้นตอนต่างๆ ไดเ้ป็น 5 ขั้นตอนคือ 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Problem Recognition) ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการซ้ือเร่ิมตน้จากการ

ที่ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการที่อาจไดรั้บจากการกระตุน้จากภายนอก เช่นเห็นคนรอบขา้งใช้ผลิตภณัฑ์ 

หรือสือโฆษณาที่ถูกใจ เป็นตน้ หรือเกิดจากภายในเช่น ความตอ้งการขั้นพื้นฐาน ความรู้สึกหิว เป็นตน้ 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) หลงัจากผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการแล้ว การคน้หา 

ศึกษาขอ้มูล เอกสาร ของผลิตภณัฑน์ั้นๆ เป็นขั้นตอนที่เกิดขึ้นมาตัง่แต่แรก ทั้งน้ีกระบวนการหาขอ้มูล 

ข่าวต่างๆในขั้นน้ีอาจไม่เกิดขึ้นในกรณีที่ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการผลิตภณัฑน์ั้นๆ สูงมาก และสามารถ

ซ้ือสินคา้ไดท้นัที่ การคน้หาข่อมูลอาจไม่มีเพราะลูกคา้จะซ้ือสินคา้ในทนัที่ แต่หากว่าลูกคา้มีความ

ต้องการธรรมดาตามธรรมชาติ และไม่สามารถหาซ้ือได้ทันที่  การค้นหาข้อมูลจะเกิดขึ้ น ใน

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

3. การประเมินทางเลือกในการตดัสินใจซ้ือ (Evaluation of Alternatives) เม่ือลูกคา้มีการคน้หา 

เสาะขอ้มูลแลว้ จากนั้นลูกคา้จะเกิดความเขา้ใจ และประเมินผลทางเลือกต่างๆ นั้นหมายถึงลูกคา้ตอ้งมี

ความตดัสินใจวา่จะซ้ือสินคา้อะไร หรือยีห่อ้อะไร ลูกคา้แต่ละคนก็มีแนวทางการตดัสินใจที่แตกต่างกนั

ไป ซ่ึงขึ้นอยูก่บัสถานการณ์ของการตดัสินใจ และทางเลือกที่มีอยูจึ่งนักการตลาดจ าเป็นตอ้งรู้วิธีการ
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ต่างๆ ที่ผู ้บริโภค หรือลูกค้าทุกคน และไม่เป็นของผู ้ซ้ือคนใดคนหน่ึงในทุกสถานการณ์ซ้ือ 

แนวความคิดพื้นฐานที่ช่วยเล่ือในกระบวนหารประเมินผลพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีหลายประการเช่น 

3.1 คุณสมบตัิผลิตภณัฑ์ (Attributes)  และประโยชน์ผลิตภณัฑ์ที่ได้รับ คือหารพิจารณาถึง

ผลประโยชน์ที่จะไดรั้บ และคุณสมบติัของสินคา้วา่ มีความสามารถเพยีงใดหรือสามารถท าอะไรไดบ้า้ง 

3.2 ความเช่ือถือต่อตราสินคา้ (Brand Beliefs)  คือการพจิารณาถึงความเช่ือถือต่อตราของสินคา้ 

หรือภาพลกัษณ์ของสินคา้ ที่ผูบ้ริโภคไดพ้บเห็นรับรู้จากประสบการณ์ในอดีต 

3.3 ความพอใจ (Utility Function) คือการประเมินวา่มีความพอใจต่อสินคา้แต่ละสินคา้แค่ไหน 

ถา้น าคุณสมบติัสินคา้เทียบกบัความพงึพอใจแลว้ก็จะสามารถประเมินการเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆไดง่้ายขึ้น 

3.4 กระบวนการประเมิน (Evaluation process) วิธีน้ีก็เป็นอีกวิธีหน่ึง ที่น าเอาปัจจยัส าหรับการ

ตดัสินใจ เช่น ความเช่ือถือในตราสินคา้ ความพอใจ คุณสมบติัของสินคา้มาพิจารณาเปรียบเทียบหา

คะแนนเพือ่หาผลสรุปวา่ ตราสินคา้ใดไดรั้บคะแนนมากที่สุดก่อนที่จะตดัสินใจซ้ือต่อไป 

3.5 ผูบ้ริโภคจะให้น าหนักความส าคญัของคุณสมบตัิสินคา้ (Degree of Importance) คือหาร

พิจารณาถึงความส าคัญของคุณสมบัติของสินค้าเป็นหลักมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของ

ผลิตภณัฑ ์ดั้งนั้นความเช่ือถือกบัตราสินคา้อาจจะเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในหารตดัสินใจท าให้ลูกคา้

สามารถจดัล าดบัความส าคญัของการเลือกซ้ือไดแ้ลว้ ในขั้นต่อไปคือ การพจิารณาถึงทศันคติของผูอ่ื้นที่

มีต่อการตดัสินใจซ้ือ และปัจจยัที่ไม่สามารถขาดการณ์ได ้การที่ลูกคา้สามารถประเมิน ตราสินคา้หรือ

เลือกสินคา้ไดแ้ลว้ ไม่ไดห้มายความว่าจะเกิดการซ้ือไดเ้พราะปัจจยัทั้งสองอยา่งน้ี ซ่ึงท าให้เกิดความ

เส่ียงจากการเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ 

5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ  (Post purchase behavior) หลังจากการซ้ือแล้วลูกค้าจะได้รับ

ประสบการณ์ในการบริโภค ซ่ึงอาจจะไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้ถา้พอใจลูกคา้ไดรั้บทราบ

ของขอ้ดีต่างๆของตรายหี้อสินคา้ก็ท  าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าไดห้รืออาจมีการแนะน าให้เกิดผูบ้ริโภครายใหม่

ได ้แต่ถา้ไม่พอใจผูบ้ริโภคอาจเลิกซ้ือสินคา้ในคร้ังต่อไป และอาจส่งผลเสียต่อธุรกิจเนืองจากการบอก

ต่อท าใหผู้บ้ริโภคซ้ือสินคา้ไดน้อ้ยลงตามไปดว้ย 
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Johnston (2013) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการก่อนที่

ผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้หรือบริการผูป้ระกอบการตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงการตดัสินใจไม่เพียงแต่เป็นส่ิงที่ส าคญัมากส าหรับผูป้ระกอบการ แต่ยงัช่วยให้องค์กร

สามารถปรับปรุงกลยทุธก์ารขายตามกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไดอี้กดว้ย 

2.4 ประวัติองค์กำรขนส่งมวลชนกรุงเทพ 

 ความเป็นมาของกิจการรถเมล์ในกรุงเทพมหานคร (https://th.wikipedia.org/wiki/องค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ) ตามประวติักล่าววา่ รถโดยสารประจ าทาง ในสมยัก่อนเรียกวา่ รถเมล ์เขา้ใจว่า 

คงเรียกช่ือตามเรือเมล์ รถเมล์ที่มีคร้ังแรกนั้น ใช้ก าลงัม้าลากจูง ไม่ตอ้งอาศยัน ้ ามนัเช้ือเพลิง ให้เป็น

ภาระเดือดร้อนแก่ผูป้ระกอบการเช่นในปัจจุบนั โดยมีพระยาภกัดีนรเศรษฐ (เลิศ เศรษฐบุตร) เป็นผู ้

ริเร่ิมกิจการรถเมล์ เม่ือราวปี พ.ศ. 2450 วิ่งระหว่างสะพานยศเส (สะพานกษตัริยศึ์กในปัจจุบนั) ถึง

ประตูน ้ าสระปทุม แต่เน่ืองจากใช้ม้าลาก จึงไม่รวดเร็วทนัใจ และไม่สามารถให้ความสะดวกแก่

ผูโ้ดยสารไดเ้พียงพอ ต่อมาในปี พ.ศ. 2456 พระยาภกัดีนรเศรษฐ จึงไดป้รับปรุงกิจการใหม่ รวมทั้ง

เปล่ียนแปลงวธีิการเดินรถ โดยน ารถยนตย์ีห่อ้ฟอร์ด มาวิง่แทนรถมา้ลาก และขยายเส้นทางใหไ้กลขึ้น 

จากประตูน ้ าสระปทุม ถึงบางล าพู (ประตูใหม่ตลาดยอด) รถยนตท์ี่ใชเ้ป็นรถโดยสารประจ าทางคร้ัง

แรก มี 3 ลอ้ และมีขนาดประมาณ 1 ใน 3 ของรถโดยสารประจ าทางในปัจจุบนั มีที่นั่ง 2 แถว ทาสีขาว 

มีรูปกากบาทสีแดงอยูต่อนกลางรถ นัง่ไดป้ระมาณ 10 คน ชาวพระนครสมยันั้นเรียกวา่ อา้ยโกร่ง เพราะ

จะมีเสียงดงัโกร่งกร่าง เม่ือวิ่งไปตามทอ้งถนน ประชาชนไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง จึง

เป็นที่นิยมอยา่งแพร่หลาย การเดินรถเมล์ก็ขยายตวัอยา่งกวา้งขวางออกไปทัว่กรุงเทพฯ ในนามของ 

บริษัท นายเลิศ จ  ากัด (บริษัทรถเมล์ขาว) การประกอบกิจการเดินรถเมล์เ ร่ิมขยายตัวขึ้ น เม่ือ

พระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว โปรดเกล้าฯ ให้จัดงานสมโภชกรุงรัตนโกสินทร์ 150 ปี 

พทุธศกัราช 2475 พร้อมทั้งจดัสร้างสะพานพระพทุธยอดฟ้า เพือ่เช่ือมการคมนาคมระหวา่งฝ่ังพระนคร 

และธนบุรี ไวเป็นอนุสรณ์ของงานสมโภชคร้ังน้ี ต่อมาในปี พ.ศ. 2476 กิจการรถเมล์เร่ิมเป็นปึกแผ่น มี

เศรษฐีชาวจีนเล็งเห็นว่า เป็นอาชีพที่มัน่คง และท ารายไดดี้อยา่งหน่ึง จึงไดก่้อตั้ง บริษทั ธนนครขนส่ง 

จ  ากดั ขึ้น เพือ่ประกอบกิจการเดินรถเมล ์จากตลาดบางล าพ ูถึงวงเวยีนใหญ่ หลงัจากนั้น ไดมี้ผูล้งทุนตั้ง

https://th.wikipedia.org/wiki/องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ
https://th.wikipedia.org/wiki/องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ
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บริษทัเดินรถเมล์เพิ่มขึ้นถึง 24 แห่ง นอกจากน้ี หน่วยราชการ และรัฐวิสาหกิจ อย่างเทศบาลนคร

กรุงเทพ, เทศบาลเมืองนนทบุรี, บริษทั ขนส่ง จ  ากดั (บขส.) และองคก์ารรับส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ์ 

(รสพ.) ก็เปิดเดินรถเมลด์ว้ย โดยในขณะนั้น มีผูป้ระกอบการเดินรถเมลใ์นกรุงเทพฯ รวมถึง 28 ราย 

หลงัจากสงครามมหาเอเชียบูรพาส้ินสุดลง หน่วยราชการต่างๆ จ าหน่ายรถบรรทุกออกมาให้

เอกชนเป็นจ านวนมาก โดยส่วนหน่ึงน ามาดดัแปลงเป็นรถ เมล์ ทั้งน้ี บริษทัเอกชนยงัเลือกเสน้ทางเดิน

รถเอง ที่ไม่ซ ้ ากับเส้นทางที่มีรถรางวิ่งอยา่งเสรี จึงก่อให้เกิดระบบแข่งขนัทางธุรกิจขึ้น รัฐบาลจึงได้

ออก พระราชบญัญติัการขนส่ง พุทธศกัราช 2497 มาใชค้วบคุม โดยก าหนดให้ผูป้ระกอบการรถเมล์ 

ตอ้งขอรับใบอนุญาตประกอบการขนส่งดว้ย ในระยะหลงั การใหบ้ริการรถเมล์เร่ิมเกิดความสับสน มี

การเดินรถทบัเส้นทางกันบ้าง แก่งแย่งผูโ้ดยสารกันบา้ง การให้บริการของแต่ละบริษทั ก็ไม่เป็น

มาตรฐานเดียวกนั ปล่อยให้มีการเดินรถอยา่งเสรี ท  าให้เกิดปัญหาการจราจรคบัคัง่ เน่ืองจากจ านวนรถ

ในท้องถนน มีมากกว่าที่ควรจะเป็น ซ่ึงผลเสียทั้งหมด ล้วนตกอยู่กับผูใ้ช้บริการทั้ งส้ิน ในขณะที่

ผูป้ระกอบการก็ประสบปัญหาค่าใชจ่้ายที่เพิ่มขึ้น เน่ืองจากราคาน ้ ามนัเช้ือเพลิงในตลาดโลก ปรับตวั

สูงขึ้นอยา่งฉบัพลนั ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2516 เป็นตน้มา แต่ผูป้ระกอบการ ไม่สามารถปรับอตัราค่าโดยสารให้

เพิ่มขึ้น ในอตัราที่สมดุลกบัราคาน ้ ามนัได ้ตลอดจนค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ที่เพิ่มขึ้น ส่งผลให้หลายบริษทัเร่ิม

ประสบปัญหาขาดทุน บางบริษทัก็มีฐานะทรุดลง จนไม่สามารถรักษาระดบับริการที่ดีแก่ประชาชน

ต่อไปได้ ต่อมา ราวเดือนกันยายน พ.ศ. 2518 คณะรัฐมนตรีสมัยที่ ม.ร.ว.คึกฤทธ์ิ ปราโมช เป็น

นายกรัฐมนตรี จึงไดมี้มติให้รวมกิจการเดินรถโดยสารประจ าทางในเขตกรุงเทพมหานครเป็นบริษทั

เดียว เรียกว่า บริษทั มหานครขนส่ง จ  ากดั ในรูปรัฐวสิาหกิจ ประเภทบริษทัจ ากดั โดยมีสดัส่วนการถือ

หุ้น ระหว่างรัฐและเอกชน เป็น 51 ต่อ 49% แต่เกิดปัญหาขอ้กฎหมายการจดัตั้ง ในรูปแบบของการ

ประกอบกิจการขนส่ง 

ดงันั้น ในสมยัรัฐบาลของ ม.ร.ว.เสนีย ์ปราโมช จึงไดอ้อกพระราชกฤษฎีกาจดัตั้งเป็นองคก์าร

ของรัฐ ให้ช่ือว่า องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ เม่ือวนัที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2519 โดยควบรวมกิจการรถ

โดยสารประจ าทางทั้งหมด จากบริษทั มหานครขนส่ง จ  ากดั มาขึ้นอยูก่บัองคก์ารฯ ซ่ึงเป็นรัฐวสิาหกิจ 

ประเภทกิจการสาธารณูปโภค สังกดักระทรวงคมนาคม มีภารกิจ และขอบเขตความรับผิดชอบ ในการ
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จดับริการรถโดยสารประจ าทาง รับ-ส่งผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร และจงัหวดัปริมณฑล 5 

จงัหวดัคือ สมุทรปราการ, นนทบุรี, ปทุมธานี, นครปฐมและสมุทรสาครตามพระราชกฤษฎีกาฉบบัที่ 2 

ที่มีผลบังคับใช้ในปีเดียวกันโดยมีผู ้ใช้บริการประมาณ 3 ล้านคนต่อวัน นอกจากน้ี ยงัมีหน้าที่

ประกอบการอ่ืนๆ ที่เก่ียวกับ หรือต่อเน่ืองกับการประกอบการขนส่งบุคคล ต่อมาในการประชุม

คณะรัฐมนตรีเม่ือวนัองัคารที่ 27 กนัยายน พ.ศ. 2559 ที่ประชุมไดมี้มติให้ยกเลิกมติ ครม. เม่ือวนัที่ 11 

มกราคม พ.ศ. 2526 และให้โอนการก ากบัดูแลการเดินรถขนส่งสาธารณะจากองคก์ารขนส่งมวลชน

กรุงเทพไปอยูภ่ายใตก้ารก ากบัของ กรมการขนส่งทางบก ส่งผลให้ ขสมก. มีสถานะเป็นเพียงผูเ้ดินรถ

รายหน่ึงเท่านั้น และเน่ืองจากการเดินรถโดยสารประจ าทาง เป็นสาธารณูปโภคชนิดหน่ึง ที่รัฐจดัเป็น

บริการแก่ประชาชนผูมี้รายไดน้้อย และปานกลางเป็นหลกั การด าเนินงานจึงมุ่งสนองนโยบายรัฐบาล 

ในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูมี้รายไดน้้อย โดยไม่หวงัผลก าไร การจดัเก็บค่าโดยสาร จึงอยูใ่นอตัราที่

ต  ่ากว่าต้นทุนจริง ตามที่รัฐบาลจะเป็นผูก้  าหนดนโยบาย การให้บริการของ ขสมก มุ่งหมายให้

ประชาชนไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั และประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินรถของผูโ้ดยสารเป็น

หลกั 

2.5 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

สุรัชนี ตันเวทยย์านนท์,กุลเชษฐ์  มงคล (2558) วิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ 

ตดัสินใจใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1: กรณีศึกษาบริษทั ราชบุรีกลุ่ม 76 จ  ากดั กลุ่มตวัอยา่ง 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย2ุ1-30 ปี การศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท อาชีพ

พนักงานบริษทัเอกชน มีความถ่ีในการใชบ้ริการน้อยกว่า 1 คร้ังต่อสัปดาห์ ใชบ้ริการวนัศุกร์ ช่วงเวลา 

06.01-09.00 นาฬิกา เดินทางคนเดียว มีวตัถุประสงคเ์พื่อเดินทางกลบับา้น สาเหตุที่ใชบ้ริการ เน่ืองจาก

ความปลอดภยั และส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ผูโ้ดยสาร

ให้ความพึงพอใจระดับมาก ผลทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผล ต่อ

พฤติกรรมการตดัสินใจในการใชบ้ริการรถโดยสาร ยกเวน้ ดา้นเพศ ซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรมการ ตดัสินใจ 

ในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน และปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีความ สัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการ 

ตดัสินใจในการใช้บริการ บริษทัจะตอ้งรักษามาตรฐาน ดา้นผลิตภัณฑ ์ด้านราคา ดา้นบุคลากร ดา้น 



 

22 
 

 

กระบวนการของการให้บริการ ดา้นกายภาพไว ้และส่งเสริมด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ 

ส่งเสริมการตลาด  

องคอ์ร สงวนญาติ, พทัธนันท ์ศรีม่วง,วิจิตรา ศรีสอน (2561) วิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความ 

ปลอดภยัในการใชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะของนักศึกษามหาวิทยาลยัสวนดุสิต ผลการวิจยัพบว่า 

พฤติกรรมการให้บริการของพนกังานขบัรถโดยสารสาธารณะในภาพรวมอยู ่ในระดบัความคิดเห็นมาก 

โดยให้ความคิดเห็นในระดับมากที่สุดในด้านความเร็วในการขับขี่เป็นอันดับ ที่หน่ึง ในส่วนของ

พฤติกรรมการใชบ้ริการรถโดยสารสาธารณะ นั้น พบวา่ ส่วนใหญ่ใชร้ถโดยสารสาธารณะประเภทรถ

โดยสารประจ าทาง รถเมล์) เดินทางเป็น ประจ าโดยมีสาเหตุที่ใช้บริการเพราะไม่มีรถส่วนตวั มี

วตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อไปศึกษาเล่าเรียน และมีความคิดเห็นวา่รถโดยสารสาธารณะที่เลือกใช้

บริการเป็นประจ ามีความปลอดภยัระดับปานกลาง ด้านสภาพแวดล้อมในการใชบ้ริการรถ โดยสาร

สาธารณะนกัศึกษามีความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบั ความคิดเห็นปานกลาง 

ประเมศ บุญเ ป่ียม  (2561) วิจัย เ ร่ือง  การให้บ ริการรถโดยสารปรับอากาศระหว่าง 

กรุงเทพมหานคร-อุดรธานี ผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่ง มีวตัถุประสงคท์ี่ใชใ้นการบริการ เพือ่เดินทาง 

กลบัภูมิล าเนา ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศ 

ระหว่าง กรุงเทพมหานคร-อุดรธานี อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้น มี

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการในด้าน 

พนักงานผูใ้หบ้ริการบนรถมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นระยะเวลาการเดินทาง ดา้น 

ความปลอดภยัในการใช้บริการ และด้านความสะดวกสบายในการใช้บริการ ตามล าดับ ปัจจยัส่วน 

บุคคล ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมของผูท้ี่มาใชบ้ริการรถ 

โดยสารปรับอากาศระหว่างกรุงเทพมหานคร-อุดรธานีแตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ปัจจยัเก่ียวกบัการเดินทาง ไดแ้ก่ บริษทัที่เลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาที่ใชใ้นการบริการ และระยะเวลา

ที่รอ ใช้บริการ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมของผูท้ี่มาใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ

ระหวา่ง กรุงเทพมหานคร-อุดรธานีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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บทที่ 3 

วิธีกำรวิจัย 

 

 การวิจยัเร่ือง “ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ 

เส้นทางไร่ขิง-วงเวียนใหญ่ (ปอ.84)” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการ

วจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) จากการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม และน ามาท าการวิเคราะห์ขอ้มูล

และสรุปผลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส ารวจเพือ่กาวจิยั ซ่ึงทางผูว้จิยัไดก้  าหนดขั้นตอนและรูปแบบวธีิการ

ด าเนินงานวจิยั ไวด้งัน้ี 

1. การก าหนดกลุ่มประชากรและขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

2. การใชเ้คร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การทดสอบเคร่ืองมือ 

 5.สถิติที่ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

3.1 กำรก ำหนดประชำกรและขนำดกลุ่มตัวอย่ำง 

 1. ประชำกร 

 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศขององคก์าร

ขนส่งมูลชนกรุงเทพ เสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่ทราบจ านวนประชากรแน่นอน 

 2. ขนำดกลุ่มตัวอย่ำง 

 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือผูก้  าลงัใชบ้ริการ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรแน่นอน

จึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรในการค านวณ ได3้85คนโดยผูว้ิจยัขอก าหนดขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่ง เป็น 400 ตวัอยา่งและท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการแบบเจาะจง โดยแจกแบบสอบถาม

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการบนรถโดยสารปรับอากาศขององคก์ารขนส่งมูลชนกรุงเทพ เสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีน

ใหญ่ (ปอ.84) ใชสู้ตรของ คอแครน (W.G. Cochran: 1953) ในการค านวณขนาดตวัอยา่งดงัน้ี 
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n =
p(1 − P)z2

e2
 

 

เม่ือ n แทน จ านวนสมาชิกกลุ่มตวัอยา่ง 

  P แทน สดัส่วนของประชากรที่จะสุ่ม 

  Z แทน ระดบัความมัน่ใจที่ผูว้จิยัก าหนดไว ้Z มีค่า 1.96 

    ที่ระดบัความมัน่ใจ 95% (ระดบั 0.05) 

  e แทน สดัส่วนของความคลาดเคล่ือนที่ยอมใหเ้กิดขึ้นได ้

ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดสัดส่วนของประชากร เท่ากับ 0.50 ซ่ึงมีค่าสูงสุดเม่ือ P = 

0.50 สูตรตอ้งการระดบัความมัน่ใจ 95%  และยอมใหค้ลาดเคล่ือนได ้±5% 

  โดย p = 0.5 

   Z = ณ ระดบัความมัน่ใจ 95% ดงันั้น Z=1.96 

   e = ความคลาดเคล่ือนที่พอจะอนุโลมได ้5% ดงันั้น e = 0.05 

  ดงันั้น 

   n = 
(0.05)×(1−0.5)×(1.96)2

(0.05)2   

 

 3. กำรสุ่มจ ำนวนประชำกร 

 งานวิจยัคร้ังน้ีมีด าเนินการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling นกัศึกษาสนใจ

เลือกประชากรที่อยู่ในเขต 6 เป็นกลุ่มตวัอย่าง ไม่เป็นสัดสวนโดยผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนประชากร

แน่นอน ( Non- Proportional Stratified random sampling)) 

3.2 กำรใช้เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) เพือ่วดัปัจจยัที่มีผล

ต่อการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศขององค์การขนส่งมูลชนกรุงเทพ 

เสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ โดยแบ่งเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 
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 1. แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงลกัษณะของค าถามจะเป็นแบบหลาย

ค าตอบให้เลือก (Multiple Choice question) ประกอบโดยค าถามที่เก่ียวกบั เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได ้

 2. แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถ

โดยสารประจ าทางปรับอากาศขององคก์ารขนส่งมูลชนกรุงเทพ เสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ โดยเป็น

เก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นและทศันะคติของผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อประเมินความคิดเห็นของ

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีต่อปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดขององค์การขนส่งมูลชนกรุงเทพ 

เส้นทางวดัไร่ขิง-วงเวียนใหญ่ โดยใช้เคร่ืองมือประเภทมาตรลิเคอร์ท (Likert Scale) จดัเป็นการวดั

ขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยแบ่งระดบัความคิดเห็นเป็น ทางเลือก เรียงจากเห็น

ดว้ยมากที่สุดไปนอ้ยที่สุด โดยก าหนดระดบัคะแนนดงัต่อไปน้ี 

   ความควา้งของอตัรภาคชั้น    = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  

           จ  านวนชั้น  

            =    
5−1

8
    = 0.8 

ระดับกำรตัดสินใจกำรใช้บริกำร      คะแนน 

มากที่สุด             5 

มาก             4 

ปานกลาง            3 

นอ้ย             2 

นอ้ยที่สุด            1 

ซ่ึงจะไดค้่าเฉล่ียแต่ละระดบัห่างกนั และก าหนดความหมายของค่าเฉล่ียแต่ละระดบัดงัน้ี 

  ค่าเฉล่ีย  4.21 ถึง 5.00  หมายถึง มากที่สุด 

  ค่าเฉล่ีย  3.41 ถึง 4.20 หมายถึง  มาก 

  ค่าเฉล่ีย  2.61 ถึง 3.40 หมายถึง  ปานกลาง   

  ค่าเฉล่ีย  1.81 ถึง 2.60 หมายถึง  นอ้ย  
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  ค่าเฉล่ีย  1.00 ถึง 1.80 หมายถึง  นอ้ยที่สุด 

3.3 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อวิจยัในเร่ือง การตดัสินใจของผูโ้ดยสารประจ าทางปรับอากาศของ

องคก์ารขนส่งมูลชนกรุงเทพ เสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ผูว้จิยัท  าการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 

 1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างโดย

ก าหนดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง เม่ือผูว้ิจยัรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมดแล้ว ท าการ

ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ ของแบบสอบถามเพือ่ท  าการวเิคราะห์ขอ้มูลตามขั้นต่อไป 

3.4 กำรทดสอบเคร่ืองมือ 

เพื่อตรวจสอบความเทียงตรงเชิงเน้ือหา โดยค านวณจากความสอดคลองระหว่างประเด็นที่

ตอ้งการวดักบัขอ้ค  าถามและวตัถุประสงค ์(วนิดา วาดีเจริญ และคณะ.2560) โดยใชสู้ตรน้ี 

 

Ico =
∑ R

N
 

 

เม่ือ Ico แทน ดชันีความสอดคลอ้งของผูส้อบถาม 

 ∑ R แทน ผลรวมของคะแนน 

 N แทน จ านวนผูส้อบถาม 

ให ้ 1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้สอบนั้นวดัไดต้รงตามเน้ือหาจริง 

ให ้ 0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้สอบนั้นวดัตามเน้ือหาจริง 

ให ้ -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้สอบนั้นวดัไม่ตรงตามเน้ือหาจริง 

เพื่อหาความเช่ือมั่นแบบสอบถาม โดยใช้วิธีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ (Cronbach’s alpha-

coefficient) (พวงรัตน์ ทวรัีตน์. 2549) 

  

a =
k covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/ variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

1 + (k − 1)covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ / variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
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เม่ือ a แทน ค่าสมัประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่แบบสอบถาม 

 k แทน จ านวนค าถาม 

 covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรร่วมระหวา่งค  าถามต่างๆ 

 variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรร่วมของค าถาม 

 การทดสอบสมมติฐาน วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ไดแ้ก่ 

 1. สมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคล  

1.1 เพศ ที่มีความแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถโดยสารประจ าทางที่แตกต่างกนั                                           

1.2 อาย ุที่มีความแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถโดยสารประจ าทางที่แตกต่างกนั 

1.3 ระดับการศึกษา ที่มีความแตกต่างกัน มีผลต่อการตดัสินใจใช้รถโดยสารประจ าทางที่

แตกต่างกนั 

1.4 อาชีพ ที่มีความแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชร้ถโดยสารประจ าทางที่แตกต่างกนั 

1.5 รายได้ต่อเดือน ที่มีความแตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้รถโดยสารประจ าทางที่

แตกต่างกนั 

เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ีย โดยใช้สูตร t-test Independent Sample (พวง

รัตน์ ทวรัีตน์. 2549) ดงัน้ี 

  

 t =
 x̅1−x̅2

√
s1

2

n1
  +

s2
2

n1

  

 

เม่ือ t  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้จิารณาใน t-distribution 

 x1 ,  x2 แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มที 1 และที่ 2 ตามล าดบั 

 s1
2 ,  s2

2 แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตัวอย่างที่ 1 และที่ 2 

ตามล าดบั 

 n1 , n2 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที่ 1 และที่ 2 ตามล าดบั 
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 df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (n1 + n2 − 2 ) 

2. สมมติฐานขอ้ 2, 3, 4, 5, และขอ้ 6 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่งที่

มากกว่า 2 กลุ่ม วิเคราะห์ความแปรปรวน โดยใชสู้ตรค่า One-way Analysis of Variance/ ANOV (พวง

รัตน์ ทวรัีตน์. 2549) ดงัน้ี 

 F =
MSb

MSw
 

  

เม่ือ F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้จิารณาใน F-Distribution 

 MSb แทน ค่าแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

 MSw แทน ค่าแปรปรวนภายในกลุ่ม 

df แทน ใชแ้ห่งความอิสระ ไดแ้ก่ระหวา่งกลุ่ม (k-1) ภายใน (n-k) 

k แทน จ านวนกลุ่มของตวัอยา่งที่น ามาทดสอบสมมติฐาน 

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

กรณีพบว่าความแตกต่างมีนัยส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบ ความแตกต่างเป็นรายคู่ ที่

ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  0.5 หรือระดับความเช่ือมั่น 95% โดยใช้สูตรตามวิธี  Fisher’s Least 

Significant Difference (LSD) เพือ่เปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง (พวงรัตน์ ทวรัีตน์. 2545) ดงัน้ี 

 

 LSD =
ta

2
n − k √MSE [

1

ni
=

1

nj
] 

 

โดย ni ≠ nj 

 dfw = n-k 

เม่ือ LSD แทน ผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้ าหรับกลุ่ม ตวัอยา่งกลุ่มที่ i และ  j 

 MSE แทน ค่าความแปรปรวนในกลุ่ม Mean Square Error (MSw) 

 k แทน จ านวนกลุ่มของตวัอยา่งที่ใชท้ดสอบ 

 n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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 a แทน ค่าความเช่ือมัน่ 

3.5 กำรจัดท ำข้อมูลและ กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัน าแบบสอบถามที่รวบรวมไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามที่ได้รับทั้งหมดมาตรวจสอบความ

สมบูรณ์ และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ มาลงรหสัตามที่ไดก้  าหนดได้

ล่วงหนา้ 

3. การประเมินผลขอ้มูล ขอ้มูลที่ไดล้งรหัสแลว้มาบนัทึกเขา้ โดยใชไ้มโครคอมพิวเตอร์เพื่อ

ประเมินผล ซ่ึงใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPSS ในการค านวณค่าสถิติ โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05 

4. น าขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามมาคิดเป็นร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉล่ีย 

(Arithmetic mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และการเสนอผลการวิเคราะห์

ขอ้มูล 

5. น าขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสาร

ประจ าทางปรับอากาศขององคก์ารขนส่งมูลชนกรุงเทพ เส้นทางวดัไร่ขิง-วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) มาคิด

สถิติเชิงอนุมานโดยใช ้T-test เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม ในเร่ืองเพศ และใชค้่าสถิติในการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเด่ียว (One-way ANOVA) เพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม ในการ

ทดสอบสมมติฐาน 

6. เกณฑก์รแปลความหมายของคะแนนระดบัความส าคญัของปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศขององคก์ารขนส่งมูลชนกรุงเทพ เสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีน

ใหญ่ ผูว้จิยัก าหนดเกณฑค์วามหมายของคะแนนเฉล่ียของค าตอบ โดยอาศยัขอบเขตของคะแนน 1,2,3,4 

และ 5 แลว้ แปลความหมายตามเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

กำรตัดสินใจกำรใช้บริกำร     คะแนน 

มากที่สุด          5 
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มาก           4 

ปานกลาง          3 

นอ้ย           2 

นอ้ยมาก          1 

3.6 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจะท าการประเมินโดยวธีิการทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปดงัน้ี 

 3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ

อธิบายขอ้มูลลกัษณะทางประกรศาสตร์และขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยน าเสนอรูปแบบของแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ (บุญชม ศรีสะอาด, 

2538) 

   

P =  
f

n
 × 100 

เม่ือ  P แทน ค่าคะแน่นเฉล่ีย 

  f แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.5.2 ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean/ Average) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549) โดยมีสูตรดงัน้ี 

  

   x̅  =  
∑ x 

n
 

 

เม่ือ x̅ แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 

  ∑ x แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

3.5.3 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2549) โดยใช้สูตร

ดงัน้ี 



 

31 
 

 

S. D. = √
n ∑ x2 − (∑ x)2

n (n − 1)
 

เม่ือ S.D.  แทน ค่าเบี่ยงแบนมาตรฐาน 

 ∑ x2  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 

 (∑ x)2  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

 n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

3.5.4 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้

บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) โดยใช้สมการเชิง

ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) มีวธีิค  านวณ ดงัน้ี 

   Y  a + 𝑏1 𝑋1  𝑏2 𝑋2  ...  𝑏𝑘𝑥𝑘  

                    

  เม่ือ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เม่ือใหต้วัแปรอิสระทั้งหมด

มีค่าเท่ากบัศูนย ์

  ส่วน b เป็นสัมประสิทธ์ิถดถอย (Partial regression coefficient) ของตวัแปรอิสระแต่

ละตวั ซ่ึงหมายถึง อตัราการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม (Y) เม่ือตวัแปรอิสระนั้นเปล่ียนไป 1 หน่วย 

โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงที่ 

  โดยที่ค่าสมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสูตรดงัน้ี 

  a = Y - 𝑏1 𝑋1 - 𝑏2 𝑋2 - … - 𝑏𝑘  𝑋𝑘  
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บทที ่4 

ผลกำรศึกษำ 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูโ้ดยสารที่มาใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) ของผูบ้ริโภคในเขตการเดินรถ6 จ านวน 400 ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัได้
ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม แลว้มาท าการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการ
ทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั และน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลใน
รูปของตาราง แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ  

ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
ตอนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ตอนที่ 3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพือ่ทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
ตอนที่ 4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ า

ทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
เพื่อความเขา้ใจในการแปรความหมาย ผูว้ิจยัขอก าหนดสัญลกัษณ์และความหมายที่ใชใ้นการ

วเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
n  แทน จ านวนตวัอยา่ง 
   แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
β  แทน สมัประสิทธ์ิถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 
Sig.   แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
*   แทน มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
t  แทน ค่าสถิติที่ใชใ้นการพจิารณาการแจกแจงแบบที 
SS  แทน ความแปรปรวน 
F  แทน อตัราส่วนความแปรปรวน 
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4.1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 ตอนที่ 1  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง โดยจ าแนกตามเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ ด้วยการแจกแจงความถ่ีและคิดเป็นร้อยละ
แสดงผลดงัตารางที่ 1 
ตำรำงที่ 1  แสดงจ ำนวนและร้อยละของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ ำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 239 59.8 
หญิง 161 40.3 

2. อาย ุ   
ต ่ากวา่ 25 ปี 49 12.3 
อาย ุ25-30 ปี 153 38.3 
อาย ุ31-36 ปี 71 17.8 
อาย ุ37 ปี ขึ้นไป 127 31.8 

3. ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 58 14.5 
ปริญญาตรี 221 55.3 
สูงกวา่ปริญญาตรี 121 30.3 

4. อาชีพ   
         นกัเรียน/นกัศึกษา 98 24.5 
         พนกังานบริษทัเอกชน 64 16.0 
         ธุรกิจส่วนตวั 30 7.5 
         รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 109 27.3 
         อ่ืนๆ 99 24.8 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 64 16.0 
5,000-10,000 บาท 60 15.0 
10,001-15,000บาท 115 28.7 
ตั้งแต่ 15,001ขึ้นไป 161 40.3 
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จากตารางที่ 1  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง จ  านวน 400 ราย เป็นเพศชายมากกว่า
เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 59.8 และ 40.3  ตามล าดบั มีอายุระหว่าง 25 – 30 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
48.3 ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 55.3  ประกอบอาชีพรับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 27.3 และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากที่สุดอยูร่ะดบั ตั้งแต่ 
15,001 บาทขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 40.3  

4.2 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 
ตอนที่ 2  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 
การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) โดยจ าแนกตามส่วนประสม

ทางการตลาดปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านพนักงาน ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นทางกายภาพ 
ดว้ยการแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดงัตารางที่ 2  
ตำรำงที่ 2  แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) X  . .S D  ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ 

จ านวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการมีความพอเพยีงกบั

การเดินทาง 
3.81 0.75 

มาก 1 

ความตรงต่อเวลาในการออกจากสถานที่ 3.67 0.77 มาก 4 

สภาพรถโดยสารอยูใ่นสภาพที่ดี 3.59 0.83 มาก 5 

ความปลอดภยัจากอาชญากรรตลอดการเดินทาง 3.81 0.84  2 

ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุในการขบัรถตอลดการ
เดินทาง 

3.79 0.81 
มาก 3 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.73 0.59 มำก  

 
 จากตารางที่ 2  พบว่าระดับความส าคญัของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อการ
ก าหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X   = 3.73, SD = 
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0.59) เม่ือพจิารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามระดบัความส าคญัเร่ือง
จ านวนเที่ยวรถโดยสารที่ให้บริการมีความพอเพียงกับการเดินทาง มาก ( X  = 3.81, SD = 0.84) 
รองลงมาคือความปลอดภยัจากอาชญากรรตลอดการเดินทาง อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.81, SD = 0.59) 
และใหร้ะดบัความส าคญัอนัดบัสุดทา้ยคือ สภาพรถโดยสารอยูใ่นสภาพที่ดี อยูใ่นระดบัมาก ( X  =3.59, 
SD = 0.83) 
 
ตำรำงที่ 3  แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของปัจจัยด้ำนรำคำ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) X  . .S D  ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ด้ำนรำคำ 
ความคุม้ค่าของราค่าตัว๋โดยสารกบัระยะทาง 3.93 0.84 มาก 1 

ราค่าโดยสารเหมาะสมถา้เทียบกบับริษทัอ่ืน 3.80 0.97 มาก 2 

ความคุม้ค่าของราค่าโดยสารเม่ือเทียบกบับริการ  3.76 0.65 มาก 3 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.82 0.66 มำก  

  
 จากตารางที่ 3  พบว่าความระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อ
การก าหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.82, SD = 
0.66) เม่ือพจิารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นราคา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการใหร้ะดบัความส าคญัเร่ืองความคุม้ค่า
ของราค่าตัว๋โดยสารกบัระยะทาง มาก ( X  = 3.93, SD = 0.84) รองลงมาคือราค่าโดยสารเหมาะสมถา้
เทียบกบับริษทัอ่ืน อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.80, SD = 0.7) และใหร้ะดบัความความส าคญัอนัดบัสุดทา้ย
คือ ความคุม้ค่าของราค่าโดยสารเม่ือเทียบกบับริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X =3.7, SD = 0.65) 
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ตำรำงที่ 4  แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) X  . .S D  ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
 มีความสะดวกสบายในการซ้ือตัว๋โดยสาร 3.66 0.66 มาก 1 

 ช่องทางการจดัจ าหน่ายตัว๋โดยสารมีหลากหลาย
ช่องทางใหเ้ลือก 

3.57 0.71 
มาก 2 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.61 0.57 มำก  

 
จากตารางที่ 4  พบว่าระดับความส าคญัของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อการ

ก าหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 
3.61, SD = 0.57) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้
ระดบัความส าคญัเร่ือง มีความสะดวกสบายในการซ้ือตัว๋โดยสาร มาก ( X  = 3.66, SD = 0.6) และให้
ระดบัความส าคญัอนัดบัสุดทา้ยคือ ช่องทางการจดัจ าหน่ายตัว๋โดยสารมีหลากหลายช่องทางใหเ้ลือก อยู่
ในระดบัมาก ( X =3.57, SD = 0.71) 

 

ตำรำงที่ 5  แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) X  . .S D  ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธใ์หรู้้จกับริการ 3.70 0.86 มาก 2 

ผูโ้ดยสารสามารถใชบ้ตัรประชารัฐเป็นส่วนลดการ

เดินทางได ้
3.81 0.96 

มาก 1 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.75 0.81 มำก  

 

 จากตารางที่ 5  พบว่าระดับความส าคญัของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อการ
ก าหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( X = 
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3.75, SD = 0.81) เม่ือพจิารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหร้ะดบั
ความส าคญัเร่ืองมีผูโ้ดยสารสามารถใชบ้ตัรประชารัฐเป็นส่วนลดการเดินทางได ้มาก ( X  = 8.81, SD = 
0.96) และให้ระดบัความส าคญัอนัดบัสุดทา้ยคือ มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธใ์หรู้้จกับริการ อยูใ่น
ระดบัมาก ( X =3.70, SD = 0.86) 

 

ตำรำงที่ 6  แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของปัจจัยด้ำนพนักงำน 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) X  . .S D  ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ด้ำนบุคลำกร 

การแต่งกายของพนกังานใหบ้ริการบนรถ 3.43 0.87 มาก 4 

ความสุภาพของคนขบัรถ 3.68 0.63 มาก 3 

ความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ของพนกังานบนรถ 3.71 0.75 มาก 2 

มารยาทในการใหบ้ริการบนรถโดยสาร 3.41 1.06 มาก 5 

พนกังานมีความเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือทุกคร้ัง 3.81 0.94 มาก 1 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.60 0.49 มำก  

 
จากตารางที่ 6  พบว่าระดับความส าคญัของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อการ

ก าหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นพนักงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.60, SD = 

0.49) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นพนักงานให้บริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความส าคญั
เร่ืองพนักงานมีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือทุกคร้ัง มาก ( X  = 3.81, SD = 0.94) รองลงมาคือความ

กระตือรือร้นและเอาใจใส่ของพนักงานบนรถ อยูใ่นระดับมาก ( X  = 3.71, SD = 0.75) และให้ระดับ
ความส าคญัอนัดบัสุดทา้ยคือ มารยาทในการใหบ้ริการบนรถโดยสาร อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.41, SD = 

1.06) 
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ตำรำงที่ 7  แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของปัจจัยด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) X  . .S D  ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางรถโดยสาร 3.85 0.81 มาก 1 

ระยะเวลาในการซ้ือตัว๋โดยสาร 3.84 0.78 มาก 2 

การจอดรถรับ-ส่งผูโ้ดยสารที่สถานีขนส่งระหว่าง
ทาง 

3.60 0.97 
มาก 5 

การจดัที่นัง่บนรถใหก้บัผูโ้ดยสาร 3.73 0.87 มาก 4 

พนกังานบอกช่ือป้ายตลอดทาง 3.82 0.96 มาก 3 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.76 0.72 มำก  

 
จากตารางที่ 7 พบว่าระดับความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อการ

ก าหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =

3.76, SD = 0.72) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการให้
ระดบัความส าคญัเร่ืองระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางรถโดยสาร มาก ( X = 3.85, SD = 0.81) รองลงมา

คือระยะเวลาในการซ้ือตัว๋โดยสาร อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.84, SD = 0.78) และให้ระดบัความส าคญั
อนัดบัสุดทา้ยคือ การจอดรถรับ-ส่งผูโ้ดยสารที่สถานีขนส่งระหวา่งทาง อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.60, SD 

= 0.97) 
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ตำรำงที่ 8  แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
ลกัษณะทางกายภาพภายนอกของรถมีความใหม่และ
สะอาด 

3.46 0.88 
มาก 4 

ความสะอาดของผา้ม่านบนรถโดยสาร 3.72 0.63 มาก 2 

ความสะดวกสบายของเกา้อ้ีนัง่ 3.72 0.73 มาก 3 

อุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศบนรถโดยสาร 3.74 0.83 มาก 1 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.66 0.52 มำก  

 จากตารางที่ 8  พบว่าระดับความส าคญัของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อการ

ก าหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( X  = 
3.66, SD = 0.52) เม่ือพจิารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหร้ะดบั

ความส าคญัเร่ืองอุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศบนรถโดยสารมาก ( X  = 3.74, SD = 0.83) รองลงมาคือ

ความสะอาดของผ้าม่านบนรถโดยสาร  อยู่ในระดับมาก  ( X  = 3.72, SD = 0.63) และให้ระดับ
ความส าคญัอนัดบัสุดทา้ยคือ ความสะดวกสบายของเกา้อ้ีนัง่ในระดบัมาก ( X =3.72, SD = 0.73) 

ตำรำงที่ 9   แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของภำพรวมส่วนประสมทำงกำรตลำด 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) X  . .S D  ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.73 0.59 มาก 4 

ดา้นราคา 3.82 0.66 มาก 1 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.61 0.57 มาก 6 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.75 0.81 มาก 3 

ดา้นบุคลากร 3.60 0.49 มาก 7 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.76 0.72 มาก 2 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.66 0.52 มาก 5 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.70 0.49 มำก  
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 จากตารางที่ 9 พบว่าระดับความส าคญัของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อการ
ก าหนดส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.70, SD = 0.49) เม่ือพจิารณาใน
รายละเอียดปัจจยั พบว่า ปัจจยัดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.82, SD=0.66 ) รองลงมาคือปัจจยัดา้น
กระบวนการให้บริการ  อยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X  = 3.76, SD= 0.72) และให้ระดบัความส าคญัอนัดับ
สุดทา้ยคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.60, SD) 

ตอนที่ 3  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกระบวนกำรตัดสินใจใช้บริกำรรถโดยสำรประจ ำทำงปรับ
อำกำศ เส้นทำงไร่ขิง-วงเวียนใหญ่ (ปอ.84)  

การวิเคราะห์ขอ้มูลกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ เส้นทาง
ไร่ขิง-วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง
ลูกคา้ แสดงผลดงัตารางที่ 10 

 
ตำรำงที่ 10  แสดงค่ำเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนของกำรตัดสินใจใช้บริกำร 

กระบวนกำรตัดสินใจใช้บริกำร X  . .S D  ระดบัความส าคญั ล าดบั 

การรับรู้ถึงความตอ้งการ 3.39 0.75 มาก 5 

การคน้หาขอ้มูล 3.57 0.72 มาก 2 

ดา้นการประเมินทางเลือกก่อนเขา้ใชบ้ริการ 3.48 0.71 มาก 4 

ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 3.57 0.76 มาก 3 

ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 3.77 0.60 มาก 1 

ค่ำเฉลี่ยรวม 3.56 0.56 มำก  

 
จากตารางที่ 10  พบว่าระดบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง ที่มีผลต่อ

การก าหนดส่วนประสมทางการตลาดมุมมองลูกคา้ โดยรวมภาพอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.56, SD = 
0.56) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดปัจจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 
3.77, SD = 0.60) รองลงมาคือปัจจยัดา้นการคน้หาขอ้มูล อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.57, SD = 0.72) และ
ให้ระดบักระบวนการตดัสินใจอนัดบัสุดทา้ยคือ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก (
X =3.39, SD = 0.75)  
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4.3 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
ตอนที่ 4  ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง  การวเิคราะห์ขอ้มูล

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  โดยผลที่ได้จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะน ามาทดสอบความ
แตกต่างของสมมติฐานที่ก  าหนดไว ้แสดงผลดงัตารางที่ 11 – 20  

สมมติฐำนที่ 1  เพศที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 

H0 = เพศที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่แตกต่างกนั 

H1 = เพศที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 
ตำรำงที่ 11  แสดงกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำง เพศ กับกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำร 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 

เพศ 

t P 
ชำย 

(n =239 ) 
หญิง 

(n =161) 

X  S.D. X  S.D. 
รวม 3.57 0.75 3.59 0.78 57.12 0.00* 

 
จากตารางที่ 11  ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า sig มีค่าเท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงว่า

ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางที่มีเพศแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั จึงยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 

 
สมมติฐำนที่ 2  อายทุี่แตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง

ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 
H0 = อายทุี่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ

เสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่แตกต่างกนั 
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H1 = อายทุี่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 

 
ตำรำงที่  12  แสดงกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงอำยุกับกำรตัดสินใจใช้บริกำร 

ส่วนประสม 
ทำงกำรตลำด 

ต ่ำกว่ำ  25  ปี 
(n=49) 

25-30 ปี 
(n=153) 

31-36  ปี 
(n=71) 

37 ปีขึน้ไป 
(n=127) 

X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. 
รวม 3.41 0.46 3.58 0.77 3.69 0.52 3.56 0.93 

 
ตำรำงที่  13  แสดงกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถ
โดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) กับอำยุ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df. MS F P 

 ระหวา่งกลุ่ม 5.63 3 1.87 8.13 0.00* 
รวม ภายในกลุ่ม 91.41 396 0.23   

 รวม 97.05 399    
 

จากตารางที่ 13 ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า sig มีค่าเท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 แสดงว่า
ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางที่มีอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั โดยกลุ่มที่มีอายตุ  ่ากวา่  25  ปีมีการัดสินใจ
นอ้ยกวา่ กลุ่มที่มีอาย ุ31-36  ปี และ กลุ่มที่มีอาย ุ25-30 ปี จึงยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 

 
สมมติฐำนที่ 3 ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสาร

ประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 
H0 = ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง

ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่แตกต่างกนั 
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H1 = ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 
 
ตำรำงที่ 14 แสดงกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับกำรศึกษำกับกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถ
โดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) 

 
ส่วนประสมทำง

กำรตลำด 

ต ่ำกว่ำปริญญำตรี 
(n=58) 

ปริญญำตรี 
(n=221) 

สู่งกว่ำปริญญำโท 
(n=121) 

X  SD. X  SD. X  SD. 

รวม 3.73 0.66 3.56 0.77 3.54 0.77 

 
ตำรำงที่ 15 แสดงกำรกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถ
โดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) กับระดับกำรศึกษำ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df. MS F P 

 ระหวา่งกลุ่ม 3.97 2 1.98 8.47 0.00* 
รวม ภายในกลุ่ม 93.07 397 0.23   

 รวม 97.05 399    
 
จากตารางที่ 15  ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า sig มีค่าเท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า

ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสาร
ประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั โดยกลุ่มที่มีระดบัการศึกษา
สู่งกวา่ปริญญาโทมีการตดัสินใจน้อยกวา่ กลุ่มที่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี และกลุ่มที่มีระดบั
การศึกษา ปริญญาตรี จึงยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 

สมมติฐำนที่ 4  อาชีพที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 

H0 = อาชีพที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่แตกต่างกนั 



 

44 
 

 

H1 = อาชีพที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 
 
ตำรำงที่ 16  แสดงกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงรำยได้กับกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถโดยสำร
ประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) 

ส่วนประสมทำง
กำรตลำด 

นักเรียน/
นักศึกษำ 
 (n=98) 

พนักงำน
บริษัทเอกชน 
 (n=64) 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 
 (n=30) 

รับรำชกำร/พนักงำน
รัฐวิสำหกิจ 
 (n=109) 

อ่ืนๆ 
 

(n=99) 
X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. 

รวม 3.75 0.66 3.31 0.75 2.98 0.64 3.61 0.82 3.73 0.69 
 

ตำรำงที่ 17  แสดงกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถ
โดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) กับอำชีพ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df. MS F P 

 ระหวา่งกลุ่ม 8.06 4 2.01 8.95 0.00* 
รวม ภายในกลุ่ม 88.98 395 0.22   

 รวม 97.05 399    
 
จากตารางที่ 17 ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า sig มีค่าเท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงว่า

ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั โดยกลุ่มที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัมีการ
ตดัสินใจน้อยกว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา และ โดยกลุ่มที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จึง
ยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0  

สมมติฐำนที่ 5  รายไดท้ี่แตกต่างกันมีผลการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ที่แตกต่างกนั 
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H0 = รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่แตกต่างกนั 

H1 =รายไดท้ี่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั 

 
ตำรำงที่ 18  แสดงกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงรำยได้กับกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถโดยสำร
ประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) 

ส่ ว น ป ร ะ ส ม ท ำ ง
กำรตลำด 

ต ่ำกว่ำ 5,000 
บำท 
(n=64) 

5,000-10,000 
บำท 
(n=60) 

10,001-15,000
บำท 

(n=115) 

ต้ังแต่ 15,001ขึน้
ไป(n=161) 

X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. 

รวม 3.48 0.52 3.86 0.79 3.45 0.79 3.59 0.78 

 
 

ตำรำงที่ 19  แสดงกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถ
โดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) กับรำยได้ 

ส่ ว น ป ร ะ ส ม ท ำ ง
กำรตลำด 

แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df. MS F P 

 ระหวา่งกลุ่ม 2.77 3 0.92 3.88 0.09 
รวม ภายในกลุ่ม 94.97 3.96 0.23   

 รวม 97.05 399    
 

จากตารางที่ 19 ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า sig มีค่าเท่ากบั 0.09ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่า
ผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่แตกต่างกนั จึง ยอมรับ H0 ปฏิเสธ H1  

สมมติฐำนที่ 6 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 
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4.4 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรรถโดยสำรประจ ำทำง
ปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง - วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) 

ตำรำงที่ 20  แสดงผลกำรวิเครำะห์อิทธิพลของส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อกำร
ตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถโดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) 

 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 

β Std. 
Error 

Beta t Sig. 

(Constant) 0.22 0.13  1.63 0.10 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์( Product) 0.23 0.04 0.24 5.82 0.00* 
ปัจจยัดา้นราคา ( Price) 0.18 0.03 0.21 5.18 0.00* 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ( Place) -0.12 0.03 - 0.12 - 3.54 0.00* 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ( Promotion) -0.05 0.05 - 0.08 - 1.01 0.30 
ปัจจยัดา้นบุคลากร ( People) 0.22 0.05 0.20 3.92 0.00* 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ ( Process) 0.27 0.06 0.34 4.29 0.00* 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence) 0.17 0.05 0.15 3.08 0.02* 

Adjusted R2 =  0.68 R2=0.69 SEE  =  0.31 F = 121.66* 
 
จากตารางที่ 20  ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณ พบว่า ตวัแปรอิสระทั้ง 7 ด้าน ร่วมกัน

อธิบายความผนัแปรของการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่
ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไดร้้อยละ 68.6 โดยพบวา่ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถ
โดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) คือ ปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ (β = 0.34) และปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์  (β= 0.24) ปัจจัยด้านราคา (β = 0.21) ปัจจยัด้าน
บุคลากร (β= 0.20) ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  (β = 0.15) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (β = 
-0.12) โดยมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05ยกเวน้ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่า sig มีค่าเท่ากับ 
0.30 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
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บทที่ 5 
สรุปผลกำรวิจัย อภิปรำยผลและข้อเสนอแนะ 

 
จากการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับ

อากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ซ่ึงสรุปผลการวจิยัและอภิปรายผล ดงัน้ี 
5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 

400 คน เป็นเพศชาย จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.8 และเภทหญิงจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.3 ส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 25 – 30 ปี มีจ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมาอาย ุ37 ขึ้นไปมี
จ านวน 171 คิดเป็นร้อยละ 31.8 ส่วนอายรุะหวา่ง 31-36ปี มีจ  านวน 71คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 และอายุ
ต  ่ากว่า 25ปี มีจ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 221 คน คิด
เป็นร้อยละ 55.3  รองลงมาระดบัสูงกว่าปริญญาโท มีจ านวน 121คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 และต ่ากว่า
ปริญญาตรีมีจ านวน 58คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ  านวน 
109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 รองลงมานกัเรียน/นักศึกษา มีจ  านวน 98 คนคิดเป็นร้อยละ 24.5 ส่วนอ่ืนๆ
มีจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ตามมาด้วย พนักงานเอกชนมีจ านวน 64 คน คิดเป็นร้องละ16.0 
และธุรกิจส่วนตวั มีจ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ตั้งแต่ 15,001 บาทขึ้น
ไป มีจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 ร้องลงมากลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10001-15000บาท 
คิดเป็นร้อยละ 28.7 ถดัลงมากลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 5000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.0 และกลุ่ม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 5000-10000บาท คิดเป็นร้อยละ15.0 ตามล าดบัเม่ือวิเคราะห์ความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่มโดยใช้สถิติวิแบบ T-test (Independent Sample T-test) ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 3 
กลุ่มขึ้นไป โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of variance: One way 
ANOVA) พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถ
โดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) แตกต่างกนั ยกเวน้ รายไดต่้อ
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เดือน แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วง
เวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่แตกต่างกนั 

2. เพือ่ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสาร
ประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) 7Ps ไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมระดบัความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ของผูใ้ชบ้ริการ
รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) อยูใ่นระดบัมากมมีค่าเฉล่ียอยู่
ที่ 3.70 โดยจ าแนกไดด้งัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ ์ในภาพรวมมีระดบัความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.73 ดา้น
ราคา ในภาพรวมมีระดบัความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.82 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในภาพรวมมี
ระดบัความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.61 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ในภาพรวมมีระดบัความส าคญั
มาก มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.75 ด้านบุคลากร ในภาพรวมมีระดับความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.60 ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการในภาพรวมมีระดบัความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.76 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ในภาพรวมมีระดับความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.66 มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถโดยสาร
ประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด ในภาพรวมมีระดบัความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.75 ที่มีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.30  

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสาร
ประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 

ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัที่มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) สูงสุดคือ ด้านราคา ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.82 รองลงมาคือด้าน 
กระบวนการใหบ้ริการ ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.76 และที่นอ้ยที่สุดคือดา้น บุคลากร ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.60 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ตวัแปรอิสระที่มีอ  านาจในการท านายการตดัสินใจใชบ้ริการบริการ
รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวัดไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84)  มาก  คือ ปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ (β = 0.34) และปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์  (β= 0.24) ปัจจยัด้านราคา (β = 0.21) 
ปัจจยัด้านบุคลากร (β= 0.20) ปัจจยัดา้นลักษณะทางกายภาพ  (β = 0.15) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (β = -0.12) โดยมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเม่ือพิจารณาตวัแปรที่มีอ  านาจในการ
ท านายการเปล่ียนแปลง ซ่ึงอยูใ่นรูปแบบสมการดงัน้ี 
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5.2 อภิปรำยผลกำรวิจัย 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ที่แตกต่างกนัมีผลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) 
แตกต่างกัน ยกเวน้ รายไดต่้อเดือน แตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ไม่แตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ประเมศ 
บุญเป่ียม (2561) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง การให้บริการรถโดยสารปรับอากาศระหว่าง กรุงเทพมหานคร-
อุดรธานี กล่าวว่า ปัจจยัส่วน บุคคล ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
โดยรวมของผูท้ี่มาใชบ้ริการรถ โดยสารปรับอากาศระหวา่งกรุงเทพมหานคร-อุดรธานีแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

2. ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 

ผูบ้ริโภคที่ตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ 
(ปอ.84) ใหค้วามส าคญัมากกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ในระดบัมาก เพราะขั้นตอ้งของการบริการไม่ซับซ้อน 
ระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางโดยสารมีความรวดเร็วเหมาะสมมากกว่า ผูใ้ชบ้ริการก็จะตดัสินใจใช้
บริการสถานีบริการนั้น 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทาง
วดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) ในระดับมาก เน่ืองจากรถโดยสารมีจ านวนมากให้บริการ และความ
ปลอดภยัจากอาชญากรรตลอดการเดินทาง ความปลอดภยัจากอุบตัิเหตุในการขบัรถตอลดการเดินทาง 
ท าใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นราคา มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่
ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ในระดบัมาก เนืองจากความคุม้ค่าของราค่าตัว๋โดยสารกบัระยะทางแลว้ราค่า
โดยสารยงัมีความเหมาะสมถา้เทียบกบับริษทัอ่ืนอีกโดย 

ปัจจยัดา้นบุคลากร มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดั
ไร่ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) ในระดบัมาก โดยพนักงานใหบ้ริการมีความกระตือรือร้น ความเตม็ใจให้
ความช่วยเหลือทุกคร้ัง 
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ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศเส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) ในระดบัมาก ลกัษณะทางกายภาพ เป็นส่ิงที่ส าคญัอีก
ประการหน่ึง โดย ผูต้ดัสินใจใชบ้ริการจะค านึกถึง ความสะอาดทั้งภายในและภายนอกของผลิตภณัฑ ์
และอุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศบนรถโดยสาร มีความเยน็สดเชือน เหมาะสมกบัช่ือเสียง รถโดยสาร
ประจ าทางปรับอากาศ  

ผลการวิจัยสอดคล กับงานวิจยัของ องค์อร สงวนญาติ, พทัธนันท์ ศรีม่วง,วิจิตรา ศรีสอน 
(2561) วิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความ ปลอดภยัในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัสวนดุสิต ผลการวจิยัพบว่า พฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถโดยสารสาธารณะ
ในภาพรวมอยู ่ในระดบัความคิดเห็นมาก โดยใหค้วามคิดเห็นในระดบัมากที่สุดในดา้นความเร็วในการ
ขบัขี่เป็นอนัดบั ที่หน่ึง 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

จากพลที่ได้ศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคที่ตัดสินใจใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ
เส้นทางวดัไร่ขิง- วงเวียนใหญ่ (ปอ.84) มีผลต่อการตดัสินใจในดา้นกระบวนการให้บริการมากที่สุด 
ดงันั้น ผูป้ระกอบการ หรือหน่วยงานที่เก่ียวของควรให้ความส าคญักบัดา้นน้ีเป็นอยา่งมากและรักษา
ระดบัความส าคญักระบวนการใหบ้ริการน้ี ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ควรมีการพฒันาให้มากเพิ่มขึ้น เนืองจากว่า
รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ เป็นการใหบ้ริการของรัฐวิสาหกิจเพือ่สร้างความสะดวก สบาย และ 
อบอุ่นต่อการใช้บริการ อีกประการหน่ึงที่ควรมีการปรับปรุงคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด
ผูป้ระกอบการ หรือหน่วยงานที่เก่ียวของควรประชาสมัพนัธ ์และรณรงคใ์หป้ระชาชนหนัมาใชบ้ริการ
รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศให้มากขึ้น ซ่ึงอาจจะใชส่ื้อโฆษณา หรือใชบุ้คคลที่มีอิทธิผลในการ
ประชาสมัพนัธใ์หเ้ห็นถึงประโยชน์ และสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีในการใหบ้ริการ 

ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาตวัแปรอ่ืนๆ ที่อาจมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับ

อากาศ เช่น พฤติกรรมหลงัใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ 
2. ควรศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลใหค้รอบคลุมมากยงขึ้น เช่น ผูโ้ดยสารที่อยูใ่นเขตปริมณฑลที่ใช้

บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ 
3. ควรศึกษาวิจยัหลายมิติที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ 

เช่น วิจยัเชิงปริมาณ วิจยัเชิงคุณภาพ และผสมผสานวิธีการวิจยั เพื่อให้ไดผ้ลการวิจยัที่ตอบโจทยก์าร
วจิยัและสามารถน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ได ้
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แบบสอบถำม 
เร่ือง 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจผู้ใช้บริกำรรถโดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศ 
เส้นทำงวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 

 
ค ำช้ีแจง 
  แบบสอบถามน้ีจัดท าขึ้ นเพื่อประกอบการท าสารนิพนธ์นิสิตปริญญาโท หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัว่ไป มหาวิทยาลยัสยาม เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารรถประจ าทางปรับอากาศขององคก์ารขนส่งมูลชนกรุงเทพ เส้นทาง
วดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 
 ดงันั้น ผูว้จิยัขอความรวมมือจากท่านในการช่วยตอบแบบสอบถาม โดยผูต้อบแบบสอบถามจะ
ไม่มีผลกระทบจากการตอบแบบแต่ประการใด 
  
 โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 การศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศขององคก์ารขนส่งมูลชนกรุงเทพ เสน้ทางวดัไร่ขิง-วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 
 ส่วนที่ 3 กระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศเสน้ทางวดัไร่
ขิง- วงเวยีนใหญ่ (ปอ.84) 
 

ขอขอบคุณทุกท่ำนที่กรุณำให้ควำมรวมมือในกำรตอบแบบสอบถำม 
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แบบสอบถำม 
เร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถโดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศ 

ขององค์กำรขนส่งมวลชนกรุงเทพ เส้นทำงวัดไร่ขิง-วงเวียนใหญ่ (ปอ. 84) 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถำม (ปัจจัยส่วนบุคคล) 
ค ำช้ีแจง โปรดท ำเร่ืองหมำย  ลงใน          ที่ตรงกับข้อมูลและกำรตัดสินใจของท่ำนมำกที่สุด 
 
1. เพศ 

1. ชาย      2. หญิง 
2. อาย ุ

 1. ต ่ากวา่ 25 ปี      2. 25-30 ปี 
 3. 31-36 ปี       4. 37 ปีขึ้นไป 

3. ระดบัการศึกษา 
  1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
  2. ปริญญาตรี 
  3. สูงกวา่ปริญญาตรีขึ้นไป 
4. อาชีพ 
         1. นกัเรียน/นกัศึกษา 
         2. พนกังานบริษทัเอกชน 
         3. ธุรกิจส่วนตวั 
         4. รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
         5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................ 
5. รายไดต่้อเดือน 

 1. ต ่ากวา่ 5,000 บาท     2. 5,000-10,000 บาท 
 3. 10,001-15,000 บาท     4. ตั้งแต่ 15,001 บาทขึ้นไป 

 
 
 



 

56 
 

 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถโดยสำรประจ ำทำง
ปรับอำกำศขององค์กำรขนส่งมูลชนกรุงเทพ เส้นทำงวัดไร่ขิงวงเวียนใหญ่ (ปอ. 84) 

ค ำ้ช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองมือหมำย  ลงใน            เพียงข้อเดี่ยวที่ตรงกับควำมเป็นจริงมำกที่สุด 
 

ปัจจัยที่มีผลต่อกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถ
โดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศ เส้นทำงวัดไร่ขิง- 

วงเวียนใหญ่ (ปอ. 84) 

ระดับควำมส ำคญั 

มำกที่สุด 
(5) 

มำก 
(4) 

กลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ด้ำนผลิตภัณฑ์ 
6. จ านวนเที่ยวรถโดยสารที่ใหบ้ริการมีความ
พอเพยีงกบัการเดินทาง 

     

7.  ความตรงต่อเวลาในการออกจากสถานที ่      
8. สภาพรถโดยสารอยูใ่นสภาพที่ดี      
9. ความปลอดภยัจากอาชญากรรตลอดการเดินทาง      
10. ความปลอดภยัจากอุบตัิเหตุในการขบัรถตอลด
การเดินทาง 

     

ด้ำนรำคำ 
11. ความคุม้ค่าของราค่าตัว๋โดยสารกบัระยะทาง      
12. ราค่าโดยสารเหมาะสมถา้เทียบกบับริษทัอ่ืน      
13. ความคุม้ค่าของราค่าโดยสารเม่ือเทียบกบับริการ       
ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
14. มีความสะดวกสบายในการซ้ือตัว๋โดยสาร      
15. ช่องทางการจดัจ าหน่ายตัว๋โดยสารมีหลากหลาย
ช่องทางใหเ้ลือก 

     

ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
16. มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธใ์หรู้้จกับริการ      
17. ผูโ้ดยสารสามารถใชบ้ตัรประชารัฐเป็นส่วนลด
การเดินทางได ้
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ปัจจัยที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใจของผู้ใช้บริกำรรถ
โดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศ เส้นทำงวัดไร่ขิง- 

วงเวียนใหญ่ (ปอ. 84) 

ระดับควำมส ำคญั 

มำกที่สุด 
(5) 

มำก 
(4) 

กลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ด้ำนบุคลำกร 
18. การแต่งกายของพนกังานใหบ้ริการบนรถ      
19. ความสุภาพของคนขบัรถ      
20. ความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ของพนกังานบน
รถ 

     

21. มารยาทในการใหบ้ริการบนรถโดยสาร      

22. พนกังานมีความเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือทุกคร้ัง      
ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร  
23. ระยะเวลาที่ใชใ้นการเดินทางรถโดยสาร      

24. ระยะเวลาในการซ้ือตัว๋โดยสาร      
25. การจอดรถรับ-ส่งผูโ้ดยสารที่สถานีขนส่ง
ระหวา่งทาง 

     

26. การจดัที่นัง่บนรถใหก้บัผูโ้ดยสาร      
27. พนกังานบอกช่ือป้ายตลอดทาง      
ด้ำนกำรน ำเสนอลกัษณะทำงกำยภำพ 
28. ลกัษณะทางกายภาพภายนอกของรถมีความใหม่
และสะอาด 

     

29. ความสะอาดของผา้ม่านบนรถโดยสาร      
30. ความสะดวกสบายของเกา้อ้ีนัง่      
31. อุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศบนรถโดยสาร      
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ส่วนที่ 3 กระบวนกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรรถโดยสำรประจ ำทำงปรับอำกำศเส้นทำงวัดไร่ขิง- วง
เวียนใหญ่ (ปอ. 84) 

ค ำ้ช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองมือหมำย  ลงใน    เพียงข้อเดี่ยวที่ตรงกับควำมเป็นจริงมำกที่สุด 
 

กระบวนกำรตัดสินใจใช้บริกำร 
ระดับควำมส ำคญั 

มำกที่สุด 
(5) 

มำก 
(4) 

กลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด  (1) 

กำรรับรู้ถึงควำมต้องกำร      
32. ท่านตอ้งการใชบ้ริการรถโดยสารคุณภาพดี      

33. ท่านตอ้งการใชบ้ริการรถโดยสารเพราะราคาถูก      
34. ท่านตอ้งการใชบ้ริการรถโดยสารเพราะความสะดวก      

กำรค้นหำข้อมูล      
35. ท่านไดค้น้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆมาก่อนใช้
บริการน้ี 

     

36. ท่านไดมี้การส ารวจการบริการรถโดยสารอ่ืนๆก่อนใช้
บริการน้ี 

     

ด้ำนกำรประเมินทำงเลือกก่อนเข้ำใช้บริกำร      
37. ท่านไดต้รวจสอบ เสน้ทางเดินทางวา่สะดวกในการใช้
บริการหรือไม่ 

     

38. รถโดยสารใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ      

ด้ำนกำรตัดสินใจใช้บริกำร      
39. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเพราะคุณภาพช่ือเสียงของ
องคก์ร 

     

40. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเพราะพนกังานบริการดี      

ด้ำนพฤติกรรมหลังกำรซ้ือ      

41. ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการรถโดยสารน้ีซ ้ าอีกหรือไม่      
42. ท่านจะแนะน าผลิตภณัฑแ์ก่บคุคลอ่ืนหรือไม่      
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