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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถ
รับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการ
บริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล  และ(3) ศึกษาขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพต่อการบริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัภเูกต็ สควนี โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภเูกต็ 

 กลุ่มประชากรท่ีศึกษาคือผู ้ใช้บริการเป้าหมายของห้างหุ้นส่วนจ ากัดภู เก็ต สควีน โรส ทราน
สปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต จ านวน 10,800 คนจากการค านวณดว้ยสูตรของทาโร่ยามาเน่ ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวณ 386 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ แบบสอบถาม  และสถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที  การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  

 ผลการศึกษาพบวา่  (1) ความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุน้ส่วนจ ากดั
ภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยระดบัความพึงพอใจเรียงจากมาก
ท่ีสุด คือการให้บริการของพนกังานขบัรถ  รองลงมา  ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ ความปลอดภยั
ในการใชบ้ริการ ระยะเวลา  อตัราค่าโดยสาร การเขา้ถึงบริการ และการติดต่อส่ือสาร ตามล าดบั (2) ความพึงพอใจต่อการ
บริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จังหวดัภูเก็ต พบว่า
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ รายได้ วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ ช่วงเวลาการใช้บริการ และลักษณะการเดินทาง 
ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการในการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
0.05  และ (3) ขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช้บริการ เช่น ควรมีน ้ าด่ืมไวบ้ริการในรถ ควรมีการประชาสัมพนัธ์การใช้
บริการอยา่งต่อเน่ือง ควรมีบริการดา้นภาพยนตห์รือวดีิโอใหเ้ลือกใชบ้ริการ เป็นตน้ 
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Abstract 

 

This study aimed to (1) study customers’ satisfaction towards the transportation 

service operated by Phuket Squeen Rose Transport Limited Partnership, Phuket Province, 

(2) to compare customers’ satisfaction towards the transportation service, classified by 

personal factors, and (3) to make suggestions for quality improvement on transportation 

service operated by Phuket Squeen Rose Transport Limited Partnership, Phuket Province. 
The sample group in the study consisted of 386 people calculated from 

population of 10,800 people in target group of Phuket Squeen Rose Transport Limited 

Partnership, Phuket Province by applying Taro Yamane formula. A constructed 

questionnaire was used as a tool to collect data and the statistics employed for data analysis 

were percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA, and Least Significant 

Difference Test. 
The research findings revealed that (1) customers’ satisfaction towards of 

transportation service was overall at a high level, ranking in the order of mean from high to 

low as the service of drivers, comfort during service, safety, time, fare, service accessibility, 

and communication respectively; (2) customers with different ages, incomes, purposes of 

using transportation service, time of using transportation service, and types of traveling had 

different satisfaction, with a statistical significance at 0.05 level; and (3) as for 

recommendations from customers, drinking water should be provided in vehicles, there 

should be continuous public relations about transportation service, and movies or videos 

service as an option should also be provided. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
  
 จงัหวดัภูเก็ตเป็นเมืองท่องเท่ียวหลกัของประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวทาง
ทะเลท่ีมีช่ือเสียงในระดบัโลกมีแหล่งท่องเท่ียวและกิจกรรมการท่องเท่ียวมากมายหลายประเภท ทั้ง
บนเกาะภูเก็ตซ่ึงมีจุดขายหลกัคือชายหาดและกิจกรรมการท่องเท่ียวต่างๆ ทั้ งยงัเป็นศูนยก์ลาง
ทางดา้นการคา้ การส่ือสาร การคมนาคม การท่องเท่ียวของภูมิภาค (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 
2553) มีลกัษณะเป็นเมืองการคา้และธุรกิจท่ีทนัสมยัมีโรงแรมและท่ีพกัท่ีเพียงพอต่อการรองรับ
ปริมาณนักท่องเท่ียวทั้งในช่วงเทศกาลและในช่วงปกติ จากขอ้มูลสถิติจ านวนนักท่องเท่ียวท่ีเดิน
ทางเขา้มาในภาคใต ้พบว่าเขา้มาท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ตสูงเป็นอนัดบั 1 ของภาคใต ้โดยจ านวน
นักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในจังหวดัภูเก็ต ในปี พ.ศ. 2555 มีจ  านวน 10,211,885 คน 
เพิ่มข้ึนจากปี 2554 ร้อยละ 14.86 และเพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2553 ร้อยละ 99.12 และรายไดจ้ากการ
ท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ตในปี พ.ศ. 2555 มีจ  านวน 228,984.88 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปี 2554 คิดเป็น
ร้อยละ 21.27 (ส านกังานสถิติจงัหวดัภูเกต็, 2556) 
 นอกเหนือจากแหล่งท่องเท่ียว กิจกรรมทางการท่องเท่ียว การคา้และธุรกิจท่ีทนัสมยั
แลว้ การขนส่งเป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีมีความส าคญัมีส่วนสนับสนุนการท่องเท่ียว โดยเป็นมิติท่ีเอ้ือต่อ
การไปยงัแหล่งท่องเท่ียว เป็นมิติการอ านวยความสะดวกต่อนักท่องเท่ียว และเป็นส่วนส าคญัใน
การขับเคล่ือนทางเศรษฐกิจอีกด้วย จะเห็นได้ว่า ธุรกิจการบริการทางด้านการขนส่งนั้ นมี
ความส าคญัเป็นอย่างมากการให้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการและการคน้หาความตอ้งการเพื่อสนอง
การบริการท่ีถูกใจผูใ้ชบ้ริการนั้นนับว่าเป็นหัวใจส าคญัของการบริการเพราะเป้าหมายสูงสุดของ
การบริการก็คือการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการชอบใจและกลบัมาใช้
บริการอีกต่อๆไปธุรกิจการบริการก็จะประสบความส าเร็จและมีความมัน่คงในการด าเนินงานอยา่ง
ราบร่ืน 
 ส าหรับธุรกิจบริการท่ีส าคญัธุรกิจหน่ึง ท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการสนับสนุนการ
ท่องเท่ียว มีส่วนส าคญัในการส่งเสริมกิจกรรมการท่องเท่ียวของจงัหวดัภูเก็ต คือ ธุรกิจการบริการ
รถรับส่งท่ีมีแนวโนม้จะขยายตวัเพื่อรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงปัจจุบนัมีรถ
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รับส่งเฉพาะรถรับส่งสนามบินท่ีมีการข้ึนทะเบียน จ านวน 140 คนั โดยบริษทัท่ีเป็นท่ีรู้จกัของ
ผูใ้ช้บริการ เช่น บริษทั ไมข้าวสาคู บริษทัอินฟินิต้ี บริษทัโกลเดน้ บริษทับีทีจี เป็นตน้ และการ
ขยายตวัของธุรกิจน้ี คาดการณ์ว่าจะมีจ านวนรถและบริษทัรถรับส่งข้ึนทะเบียนเพิ่มข้ึนจ านวนมาก 
ส าหรับหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ตจงัหวดัภูเก็ต เป็นห้างหุ้นส่วนจ ากดัเอกชน
ขนาดเลก็แห่งหน่ึง ท่ีใหบ้ริการรถรับส่งท่าอากาศยานภูเก็ต มีรถบริษทัทั้งหมด 6 คนั เป็นรถตู ้2 คนั 
รถยนต ์4 คนั ซ่ึงทางบริษทัเพิ่งเปิดตวัและข้ึนทะเบียนใน ปี 2557 โดยให้บริการ รับส่งผูใ้ชบ้ริการ 
อ านวยความสะดวกในการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการในเส้นทาง จากท่าอากาศยานภูเก็ตไปโรงแรมท่ี
พกั ซ่ึงเปิดให้บริการตลอดเวลา 24 ชัว่โมงตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา บริษทัไดมี้การพฒันาคุณภาพ
บริการให้มีความเจริญกา้วหน้ามากข้ึน เพื่อสามารถให้บริการท่ีเพียงพอกบัจ านวนผูโ้ดยสาร และ
พฒันาใหบ้ริษทัมีความน่าเช่ือถือ มีความน่าสนใจ และสร้างความสะดวกสบายใหม้ากยิง่ข้ึนรวมถึง
เนน้ความพึงพอในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือความคิดท่ี
แสดงออกมาจากประสบการณ์ท่ีผูใ้ช้บริการเขา้ไปใช้บริการ ความพึงพอใจ ต่อการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นตวัช้ีวดัหน่ึง ท่ีบอกมาตรฐาน คุณภาพงานบริการ หรือความส าเร็จในงาน ซ่ึงวดั
ไดจ้ากพฤติกรรมการแสดงออก หรือค าบอกเล่าของผูใ้ชบ้ริการ หรือวดัจากคะแนน หรือผลจากการ
สอบถาม(สุพตัราวิจิตรโสภา, 2546) ดงันั้นดว้ยความส าคญัของการพฒันาธุรกิจบริการรถรับส่ง เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ ผูศึ้กษาจึงตอ้งการศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของบริษทัภูเกต็  สควีน โรส ทรานสปอร์ต  
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
  
  2.1  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ 
  2.2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.3  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถ
รับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ 
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3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 จากการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดส้ร้างกรอบแนวคิดการศึกษา ดงัน้ี 
 
 ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 4.1 ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน
โรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ อยูใ่นระดบันอ้ย 
 4.2 ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดั
ภูเกต็ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนั 
 

 
 

เพศ 

อาย ุ

ระดบัการศึกษา 

รายได ้

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ  
ช่วงเวลาการใชบ้ริการ  
ลกัษณะการเดินทาง 
 

ความพงึพอใจต่อการบริการของ
ผู้ใช้บริการรถรับส่ง 

อตัราค่าโดยสาร  
ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
ระยะเวลา 
ความสะดวกสบายในขณะใชบ้ริการ 
ความเช่ือถือไดข้องการใหบ้ริการ 
การใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ 
การเขา้ถึงบริการ 
การติดต่อส่ือสาร  
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5. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการ
ใช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จังหวดัภูเก็ตและได้
ก าหนดขอบเขตการศึกษาไวด้งัต่อไปน้ี 
 

 5.1  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถรับส่ง 7 ด้าน ได้แก่ 

อตัราค่าโดยสาร ความปลอดภยัในการใชบ้ริการระยะเวลาความสะดวกสบายในขณะใชบ้ริการการ
ใหบ้ริการของพนกังานขบัรถการเขา้ถึงบริการ  และการติดต่อส่ือสาร 

 5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไดเ้ขา้ใชบ้ริการรถรับส่งของ

ห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต มีประชากรทั้งหมด 10,800 คนโดย
ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของทาโรยามาเน่ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดจ้ านวน
กลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 386 คน 

 5.3  ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  การศึกษาคร้ังน้ีเก็บขอ้มูลเฉพาะผูใ้ช้บริการท่ีไดเ้ขา้ใช้บริการรถรับส่งของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ตในช่วงเดือนกนัยายน – เดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 

 5.4  ขอบเขตด้ำนตัวแปร 

           5.4.1  ตัวแปรอิสระ (Independent variables)ไดแ้ก่ปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ช่วงเวลาการใชบ้ริการและลกัษณะ
การเดินทาง 

           5.4.2  ตัวแปรตาม (Dependent variables)ไดแ้ก่ความพึงพอใจต่อการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตในประเด็น
อตัราค่าโดยสารความปลอดภยัในการใชบ้ริการระยะเวลาความสะดวกสบายในขณะใชบ้ริการการ
ใหบ้ริการของพนกังานขบัรถการเขา้ถึงบริการและการติดต่อส่ือสาร 
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6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1 ควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 7 ดา้น 
ไดแ้ก่ อตัราค่าโดยสาร  ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ระยะเวลา ความสะดวกสบายในขณะใช้
บริการ การให้บริการของพนกังานขบัรถ การเขา้ถึงบริการ และการติดต่อส่ือสารของห้างหุ้นส่วน
ภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ตจงัหวดัภูเกต็ 
 6.2 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง  ลกัษณะประชากร เศรษฐกิจและสังคม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา รายได ้วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ช่วงเวลาการใชบ้ริการ ลกัษณะการเดินทาง 
 6.3 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ผูใ้ช้บริการรถรับส่งกบัทางห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน
โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ 
 6.4 รถรับส่ง หมายถึง รถยนตห์รือรถตูท่ี้มีป้ายสีเขียวหรือป้ายสีเหลือง  ซ่ึงรถเหล่าน้ีมี
การข้ึนทะเบียนกบักรมการขนส่ง เพื่อแสดงใหเ้ห็นวา่รถยนตห์รือรถตูเ้หล่าน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อใช้
ในการพาณิชยเ์ท่านั้น ซ่ึงรถยนตจ์ะจดัประเภทเป็นรถยนตบ์ริการทศันาจร ส่วนรถตูจ้ะจดัประเภท
เป็นรถโดยสารไม่ประจ าทาง และสามารถให้บริการรับส่งผูใ้ชบ้ริการอย่างถูกตอ้งตามกฏหมาย 
และขา้งประตูรถทั้งสองดา้นหนา้ตอ้งติดสญัลกัษณ์หรือตวัหนงัสือท่ีแสดงใหเ้ห็นว่าเป็นรถของหา้ง
หุน้ส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรส ทรานสปอร์ต และประตูรถทั้งสองดา้นหลงัติดสัญลกัษณ์ 1584 เพื่อ
ผูใ้ชบ้ริการสามารถร้องเรียนการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต 
ผา่นขนส่งไดโ้ดยตรง และรถยนตแ์ละรถตูเ้หล่าน้ีจะให้บริการรับส่งผูใ้ชบ้ริการจากท่าอากาศยาน
จงัหวดัภูเกต็ไปยงัโรงแรมท่ีพกั 
 

7. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
  
 7.1  ท าให้ทราบความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัภูเกต็  สควีน  โรส  ทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ในแต่ละดา้น 
   7.2  ท าให้ผูบ้ริหารทราบแนวทางในการปรับปรุงการบริการรถรับส่งของหา้งหุ้นส่วน
จ ากดัภูเกต็  สควีน  โรส  ทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ และใชแ้นวทางดงักล่าวในการปรับปรุงการบริการ
ใหดี้ยิง่ข้ึน 
  
 

  

  



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดั
ภูเก็ตสควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต ผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาและรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี  
จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
    1.1  ความหมายของความพึงพอใจต่อการบริการ 
    1.2  ลกัษณะของความพึงพอใจต่อการบริการ 
    1.3 การวดัความพึงพอใจต่อการบริการ 
 2.   แนวคิดเก่ียวกบับริการ 
  2.1  ความหมายของการบริการ 

          2.2  องคป์ระกอบการบริการ 
          2.3 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 

 3.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
      3.1  ความส าคญัของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
      3.2  การประเมินคุณภาพบริการ 

 4.  ขอ้มูลพื้นฐานของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ 
 5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการบริการของผู้ใช้บริการ 
 
 1.1  ความหมายของความพงึพอใจต่อการบริการ 

  ความพึงพอใจ  (Satisfaction) มีความหมายโดยทั่วๆไปว่าระดับความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหมายถึงภาวการณ์แสดงออกท่ี
เกิดข้ึนจากการประเมินประสบการณ์ซ้ือการใชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงเป็นภาวการณ์ท่ีแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เป็นสภาวการณ์ท่ีแสดงออกถึงความรู้สึก
ในความคาดหวังของลูกค้าท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ท่ีได้รับบริการ  
(ตรีเพช็ร์ อ่าํเมือง, มปป.) 

  นอกจากน้ี ยงัมีผูใ้ห้ความหมายความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดย สรชยั  พิศาล
บุตร (2549) กล่าวว่าความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ หมายถึงการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บในส่ิงท่ี
ต้องการ แต่ต้องอยู่ในขอบเขตท่ีผู ้ให้บริการสามารถจัดหาหรือท าให้ได้โดยไม่ขัดต่อ
วตัถุประสงคห์รือความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ  

  จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2543) กล่าวว่า ความพึงพอใจ มีความหมายโดยทัว่ๆ 
ไป ว่า ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นการประเมินเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบับริการท่ีไดรั้บจริง 

  เพญ็แข ช่อมณี (2544) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึงผลของเจตคติ
ต่างๆ ของบุคคลท่ีมีต่อองคก์ร องคป์ระกอบของแรงงาน และมีส่วนสัมพนัธ์กบัลกัษณะงานและ
สภาพแวดล้อมในการทางานซ่ึงความพึงพอใจนั้ น  ได้แก่ ความรู้สึกมีความส าเร็จในผลงาน 
ความรู้สึกวา่ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือและความรู้สึกวา่มีความกา้วหนา้ในการปฏิบติังาน 

  ปทุมพร  โพธ์ิกาศ  (2554)  กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงระดบัความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยความรู้สึกนึกคิดดงักล่าวนั้นเป็นความรู้สึกนึกคิดในการ
ประเมินการบริการ อนัส่งผลให้บุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อการบริการท่ีมีความโน้มเอียง 
ไปในทิศทางบวก  

  โดยสรุปความพึงพอใจในการผูใ้ชบ้ริการหมายความถึงความรู้สึกของบุคคลอนั
เป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีได้รับจากการบริการเป็นทศันคติในทางบวกท่ีสร้าง
ความสุขสบายใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
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 1.2  ลกัษณะของความพงึพอใจต่อการบริการ 
  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักับส่ิงท่ีได้รับจริงใน
สถานการณ์หน่ึงและความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ี
เกิดข้ึน(ปทุมพร  โพธ์ิกาศ, 2554) โดยความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงาน
บริการใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี 

            1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดบุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวัการตอบสนองความ
ตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆในชีวิตประจ าวนัท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์การรับรู้การเรียนรู้ส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนัไปในสถานการณ์การบริการก็
เช่นเดียวกนับุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอย่างเก่ียวกบัการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ
หรือคุณภาพของการบริการซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการสัมผสับริการต่างๆหากเป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการได้รับส่ิงท่ีคาดหวงัก็ย่อมก่อให้เกิด
ความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ 

         2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ไดรั้บจริงในสถานการณ์หน่ึงในสถานการณ์การบริการก่อนท่ีผูใ้ชบ้ริการจะมาใชบ้ริการใดก็ตาม
มกัจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวใ้นใจอยูก่่อนแลว้ซ่ึงอาจมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือเจต
คติท่ียึดถือต่อบริการประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการการบอกเล่าของผูอ่ื้นการรับทราบขอ้มูล
การรับประกนับริการจากโฆษณาการให้ค  ามัน่สัญญาของผูใ้ห้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูใ้ชบ้ริการใชเ้ปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บในวงจรของการใหบ้ริการตลอดช่วงเวลาของความจริง
ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้เก่ียวกบัการบริการก่อนท่ีจะมาใชบ้ริการหรือความคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดว่า
ควรจะไดรั้บน้ีมีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการเป็น
อยา่งมากเพราะผูใ้ชบ้ริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนกบั
ส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไวห้ากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัถือว่าเป็นการยืนยนัท่ีถูกตอ้งกบัความ
คาดหวงัท่ีมีอยูผู่ใ้ชบ้ริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อบริการดงักล่าวแต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั
อาจจะสูงกว่าหรือต ่ากว่านบัเป็นการยืนยนัท่ีคลาดเคล่ือนจากความคาดหวงัดงักล่าวทั้งน้ีช่วงความ
แตกต่างท่ีเกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นถึงระดบัของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยไดถ้า้ขอ้
ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 

  3. ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ี
เกิดข้ึนความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบั
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ความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะ
ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวแ้ต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง
บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใดแมว้่าจะเป็นความรู้สึกท่ีตรงกนั
ขา้มกันก็ตามนอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไวส่้วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการจะ
ใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่างๆ 
 1.3  การวัดความพงึพอใจ 
  ทศันคติหรือเจตคติเป็นนามธรรมเป็นการแสดงออกค่อนขา้งซับซ้อนจึงเป็นการ
ยากท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยตรงแต่เราสามารถท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยออ้มโดยวดัความคิดเห็นของ
บุคคลเหล่านั้นแทนฉะนั้นการวดัความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ากดัดว้ยอาจมีความคลาดเคล่ือนข้ึน
ถา้บุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบัความรู้สึกท่ีจริงซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่าน้ีย่อม
เกิดข้ึนได้เป็นธรรมดาของการวดัโดยทั่วๆไป (ศูนยก์ารศึกษามหาวิทยาลยัราชภัฏเลย จงัหวดั
ขอนแก่น, 2554) โดยระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัช้ีวดัหน่ึง ท่ีบอกกมาตรฐานหรือ
คุณภาพงานบริการ ซ่ึงวดัไดจ้ากพฤติกรรมการแสดงออก หรือค าบอกเล่าของผูรั้บบริการ หรือวดั
จากคะแนน หรือผลจากการสอบถามสุพตัรา วิจิตรโสภา (2546) 
  ส าหรับการวดัความพึงพอใจนั้นสามารถท าไดห้ลายวิธีดงัต่อไปน้ี 
  1. การใชแ้บบสอบถามโดยผูอ้อกแบบสอบถามเพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็นซ่ึง
สามารถกระท าไดใ้นลกัษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบคาถามอิสระค าถามดงักล่าวอาจถาม
ความพอใจในดา้นต่างๆ 
  2. การสัมภาษณ์เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจทางตรงซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและ
วิธีการท่ีดีจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 
  3. การสังเกตเป็นวิธีว ัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล
เป้าหมายไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจากริยาท่าทางวิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอย่างจริงจงัและ
สงัเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน 
  การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนั้นจะวดัในเร่ืองใดนั้นย่อมแตกต่างกนัไป
ตามวตัถุประสงคข์องผูท่ี้จะศึกษาแต่มีวิธีท่ีนิยมใชก้นั ดงัน้ี 
  1. การสัมภาษณ์วิธีน้ีผูศึ้กษาจะมีแบบสมัภาษณ์ท่ีมีค  าถามซ่ึงไดรั้บการทดสอบหา
ความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่แลว้ท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างขอ้ดีของวิธีน้ีคือผูส้ัมภาษณ์
อธิบายค าถามให้ผูต้อบเขา้ใจไดส้ามารถใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีอ่านเขียนหนงัสือไม่ไดแ้ต่มีขอ้เสียคือ
การสัมภาษณ์ตอ้งใชเ้วลามากและอาจมีขอ้ผดิพลาดในการส่ือความหมาย 
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  2. การใชแ้บบสอบถามเป็นวิธีท่ีมีผูนิ้ยมใชม้ากท่ีสุดมีลกัษณะค าถามท่ีไดท้ดสอบ
ความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่แลว้กลุ่มตวัอยา่งเลือกตอบหรือเติมค า ขอ้ดีของวิธีน้ีคือไดค้  าตอบท่ี
มีความหมายแน่นอนมีความสะดวกรวดเร็วในการส ารวจสามารถใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขนาดใหญ่
ขอ้เสียคือผูต้อบตอ้งสามารถอ่านออกเขียนไดแ้ละมีความสามารถในการคิดเป็นความพึงพอใจเป็น
สภาวะท่ีมีความต่อเน่ืองไม่สามารถบอกจุดเร่ิมตน้หรือส้ินสุดของความพึงพอใจไดแ้บบสอบถามถึง
นิยมสร้างเป็นแบบมาตรอนัดบั 
  โดยสรุป การวดัความพึงพอใจ เป็นการวดัความคิดเห็นของบุคคล โดยระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัช้ีวดัหน่ึง ท่ีบอกกมาตรฐานหรือคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงวดัไดจ้าก
พฤติกรรมการแสดงออก หรือค าบอกเล่าของผูใ้ช้บริการ หรือวดัจากคะแนน หรือผลจากการ
สอบถามซ่ึงมีวิธีการวดัความพึงพอใจมีหลากหลายวิธีอนั ไดแ้ก่ การสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่มการ
สอบถาม และการสงัเกต 
 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 การบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อชีวิตประจ าวนัของคนเราอยา่งไม่อาจหลีกเล่ียง
ไดเ้น่ืองจากรูปแบบการด าเนินชีวิตและความตอ้งการของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปตามสภาพความ
เป็นอยู่และค่านิยมของสังคมผู ้บ ริโภคยุคใหม่มีความสนใจในความเป็นอยู่รวมถึงความ
สะดวกสบายในชีวิตประจ าวนัรวมถึงตอ้งการการบริการท่ีดีผูศึ้กษาจึงไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัการ
บริการดงัต่อไปน้ี 
 

 2.1  ความหมายของการบริการ 
      การบริการเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือ

เก้ือกูลเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่เอ้ืออาทรมีน ้ าใจไมตรีให้ความสะดวกรวดเร็วให้ความเป็นธรรมและความ
เสมอภาคซ่ึงการใหบ้ริการจะมีทั้งผูส่้งและผูรั้บกล่าวคือถา้เป็นการบริการท่ีดีเม่ือผูใ้หบ้ริการไปแลว้
ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าวได ้ 

  Kotler (2000) ไดก้ล่าวว่าการบริการหมายถึงกิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรม
ซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอขายให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้นๆอยา่งเป็น
รูปธรรมกระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑท่ี์มีความเป็นนามธรรม
ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ๆไปดงันั้นการบริการจะเก่ียวขอ้งกบัการเสนอขายการ
ปฏิบติังานหรือการกระท าใดๆให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงโดยท่ีผูบ้ริโภคจะมิไดค้รอบครองการบริการนั้นๆ
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เหมือนการครอบครองสินคา้การบริการ ยงัเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้นในอนัท่ีจะ
ท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บความสุขความสะดวกหรือความสบาย 

  ตรีเพ็ชร์ อ่าํเมือง (มปป.) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท ากิจกรรมใดๆ 
ดว้ยร่างกายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการอ านวยความสะดวก 
ความสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการไดซ่ึ้งการกระท าดว้ยร่างกาย : คือการแสดงออก
ดว้ยการแต่งกาย ปฏิบติัการ กิริยา ท่าทางและวิธีการพดูจา  

    วีระพงษ ์ เฉลิมวิระรัตน์ (2542) กล่าวว่า การบริการ เป็นส่ิงท่ีจบั สัมผสั แตะตอ้ง
ไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน (โดยจากบริกร) และส่ง
มอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการ
ใหบ้ริการนั้น  

  ปทุมพร  โพธ์ิกาศ (2554) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล หรือ องคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน
และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้ น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ี
สามารถสนองตอบความตอ้งกรของผูท่ี้แสดงเจตจ านง ให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลคาดหวงั พร้อมทั้ง
ท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บ 

  วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์  (2548) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท า
พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น  

  โดยสรุปการบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการท่ีปฏิบัติเพื่อให้ผูอ่ื้นได้รับ
ความสุขความสะดวกหรือความสบาย ซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอขายให้กบัผูรั้บบริการโดยผูใ้ชบ้ริการ
ไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้นๆอยา่งเป็นรูปธรรมเหมือนการซ้ือขายส่ิงของ 

     2.2  ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
  การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากการซ้ือสินคา้หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไปหลาย

ด้านกล่าวคือการบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบัติต่อผูใ้ช้บริการขณะท่ี
กระบวนการบริการเกิดข้ึนจริงมีลกัษณะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจสัมผสัก่อนท่ีจะมีการซ้ือ
เกิดข้ึน ผูรั้บบริการจึงไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไรจนกว่า
กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึนการตดัสินใจซ้ือบริการจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยู่กบัความไวว้างใจหรือ
เพียงแต่อาศยัความคิดเห็นเจตคติและประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการ
นั้นๆโดยผูใ้ช้บริการอาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควร
ไดรั้บแลว้จึงตดัสินเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าวซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้
ทัว่ไปท่ีผูบ้ริโภคสามารถหยบิจบัตรวจดูสินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือไดแ้ละการบริการยงัมีลกัษณะ
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ท่ีไม่อาจแยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายบริการ
นั้นๆไดก้ารบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนักบัการขายบริการซ่ึงจะแตกต่างกบัตวั
สินคา้ท่ีมีการผลิตการขายสินคา้แลว้จึงเกิดการบริโภคภายหลงั 
  นอกจากน้ีการบริการจะมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอน
และไม่สามารถเก็บรักษาหรือเกบ็ส ารองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัว่ๆไปไดเ้น่ืองจากการบริการแต่ละ
แบบข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการแต่ละคนซ่ึงมีวิธีการใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเองถึงแมจ้ะเป็น
การบริการอย่างเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการคนเดียวกนัแต่ต่างวาระกนัคุณภาพของการบริการก็อาจ
แตกต่างไดท้ั้งน้ีข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการผูใ้ชบ้ริการช่วงเวลาของการบริการหรือสภาพแวดลอ้มขณะ
บริการท่ีแตกต่างกนัและเม่ือใดท่ีไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียก
คืนกลบัมาใช้ประโยชน์ไดใ้หม่การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูงข้ึนอยู่กบัความตอ้งการใช้
บริการในแต่ละช่วงเวลาการบริการมีลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึนซ่ึง
แตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปอยา่งเห็นไดช้ดัเจนเพราะเม่ือผูซ้ื้ออาจจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็น
เจา้ของสินคา้นั้นอยา่งถาวรทนัทีในขณะท่ีผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือบริการใดก็จะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะ
ได้รับตามเง่ือนไขของการบริการแต่ละประเภทเพราะบริการไม่ใช่ส่ิงของแต่เป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการของการกระท านั้ นเน่ืองจากการซ้ือบริการเป็นการแสดงความตอ้งการหรือใช้ส่ิง
อ านวยความสะดวกในช่วงเวลาผูใ้ชบ้ริการจ่ายเงินค่าบริการท่ีไดรั้บการเนน้ประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
จะไดรั้บความสะดวกสบายหรือการเสียค่าใชจ่้ายท่ีนอ้ยกว่าจะช่วยจูงใจใหเ้ห็นความส าคญัของการ
ซ้ือบริการลกัษณะต่างๆได ้(วีระพงษ ์ เฉลิมวิระรัตน์, 2542) 

       การบริการมีลักษณะส าคัญ  4 ประการซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์
การตลาดดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541)  

       1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของการบริการซ่ึงไม่
สามารถมองเห็นรับรู้รสชาติรู้สึกไดย้ินหรือไดก้ล่ินก่อนท่ีจะท าการซ้ือดงันั้นผูซ้ื้อตอ้งพยายามวาง
กฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพื่อลดความเส่ียงและสร้าง
ความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ีตวับุคคลเคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารสัญลกัษณ์
และราคาส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจ
ซ้ือไดเ้ร็วข้ึนไดแ้ก่ 

       สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้กบัผูท่ี้มา
ติดต่อเช่นธนาคารตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวางออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อมีท่ีนั่ง
เพียงพอมีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดีรวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆประกอบดว้ย 
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       บุคคล (People) พนักงานท่ีให้บริการต้องมีการแต่งตัวท่ีเหมาะสมบุคลิกดี
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใสพดูจาไพเราะเพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่ว่าบริการท่ี
ซ้ือจะดีดว้ย 

  เคร่ืองมืออุปกรณ์  (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทันสมัยมี
ประสิทธิภาพมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 

      เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้
ต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

  สัญลกัษณ์ (Symbol) คือช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้ในการ
ใหบ้ริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรส่ือถึงความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

      ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้ริการชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

      2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของ
การบริการซ่ึงมีการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกันและไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผู ้
ให้บริการไดไ้ม่ว่าผูใ้ห้บริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตามกล่าวคือผูข้ายหน่ึงรายสามารถ
ใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงรายเน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้น
อ่ืนให้บริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนัท าให้การให้บริการมีขอ้จ ากดัใน
เร่ืองของเวลา 

  3. ไม่แน่นอน (Variability และ Service Variability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของการ
บริการซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไปโดยข้ึนกับว่าเป็นการให้บริการเม่ือไหร่ท่ีไหนและอย่างไรซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ 

       4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) เป็นลักษณะของการบริการซ่ึงจะมีอยู่
ในช่วงสั้นๆ และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้หรือเป็นลกัษณะท่ีส าคญัของการบริการ ซ่ึงไม่สามารถเก็บ
ไว ้เพื่อขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้บริการไม่สามารถผลิตเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการ
มีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหา 
คือใหบ้ริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
                  โดยสรุป การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ
ขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึนจริงมีลกัษณะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจสัมผสัก่อนท่ีจะมีการ
ซ้ือเกิดข้ึน ผูรั้บบริการจึงไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไรจนกว่า
กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึนมีความไม่แน่นอน (Variability และ Service Variability) ซ่ึงคุณภาพจะผนั
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แปรไปโดยข้ึนกบัว่าเป็นการให้บริการเม่ือไหร่ท่ีไหนและอยา่งไรและไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ไม่สามารถ
ผลิตเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน  
 2.3  องค์ประกอบการบริการ 
  หลกัพื้นฐานท่ีเป็นหัวใจน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการ คือคุณภาพในการ
บริการ องคป์ระกอบของความส าเร็จในการบริการการจดัระบบการบริการให้มีคุณภาพจ าเป็นตอ้ง
ค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 7ประการดงัน้ี 
  1.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมาย
อยูท่ี่ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัส าคญัโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท า
อย่างใดอย่างหน่ึงให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้เพราะผูใ้ช้บริการ
จะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้นหากผูใ้ห้
บริการสามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนอง
การบริการได้ตรงกันพอดีผูใ้ช้บริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ
ดงักล่าว 

 ดังนั้ นคุณภาพของการบริหารการบริการและการให้บริการของพนักงานบริการ
นบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการซ่ึงข้ึนอยูก่บัการวางแผนการบริการท่ีตอ้ง
สอดคลอ้งกับความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการและการพฒันาคุณลกัษณะของพนักงานบริการท่ีดี 
ได้แก่การเป็นผูมี้จิตส านึกของการให้บริการรวมทั้งการมีความรู้ความสามารถเจตคติตลอดจน
บุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกบังานบริการนอกจากนั้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการท่ีดีก็
เป็นปัจจัยท่ีมิควรละเลยการจัดสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการแก่ผูม้าใช้บริการรวมทั้ ง
บุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการจะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดีและ
ความพึงพอใจของการบริการทุกระดบั 
  2. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectation) เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์ร
หรือธุรกิจบริการใดๆมกัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ี
จะต้องรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกับความคาดหวงัพื้นฐานและรู้จกัส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของ
ผูรั้บบริการเพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัซ่ึงจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือ
อาจจะเกิดความประทับใจข้ึนได้หากการบริการนั้ นเกิดความคาดหวงัท่ีมีอยู่เป็นท่ียอมรับว่า
ผูใ้ช้บริการมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจมีประสิทธิภาพและแสดงออกดว้ยอธัยาศยั
ไมตรีท่ีดีงามทั้งน้ีส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไวน้ั้นจะแตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ 
  3.  ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มข้ึนอยู่
กบัความพร้อมท่ีจะให้บริการภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ีตอ้งการความตอ้งการของบุคคลเป็น
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เร่ืองท่ีซบัซอ้นและไม่อาจก าหนดตายตวัไดเ้พราะความตอ้งการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตาม
ธรรมชาติทั้ งยงัแปรเปล่ียนไปได้ทุกขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน บริษัทหรือธุรกิจบริการ
จ าเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลให้บุคลากรรวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้างๆให้มีความพร้อมอยูต่ลอดเวลา
สนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจกจ็ะท าใหผู้รั้บบริการชอบใจและรู้สึกประทบัใจผูใ้หบ้ริการ
จึงจ าเป็นตอ้งมัน่ใจว่าไดเ้ตรียมทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการไวพ้ร้อมสรรพท่ีจะให้บริการได้
ทนัทีเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการ 
  4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการชอบและถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บย่อม
แสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการอาชีพบริการมีลกัษณะต่างๆกนัและมี
วิธีการบริการท่ีไม่เหมือนกนัคุณค่าของการบริการข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บและเกิดความรู้สึก
ประทบัใจเช่นลูกคา้เขา้ไปในภตัตาคารแห่งหน่ึงพนักงานเสิร์ฟให้การตอ้นรับดว้ยความสุภาพรับ
ค าสั่งและน าอาหารมาเสิร์ฟถูกตอ้งไม่ต้องรอนานอาหารมีรสชาติดี โต๊ะอาหารถูกจัดไวอ้ย่าง
สวยงามดว้ยอุปกรณ์เขา้ชุดกนัมีเสียงดนตรีเบาๆภายในภตัตาคารตกแต่งอยา่งทนัสมยัไม่แออดัและ
สะอาดเรียบร้อยหลงัจากการจ่ายเงินค่าบริการผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกไม่เสียดายเงินท่ีจ่ายไปและ
ตั้ งใจว่าจะกลับมาภัตตาคารน้ีอีกเพราะอาหารอร่อยและบริการดีเยี่ยมเหล่าน้ีแสดงให้เห็นว่า
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บคุณค่าจากการบริการอยา่งเตม็เป่ียม 
  5. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอยา่งจริงต่อผูใ้ชบ้ริการ
ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้ริการ
ท่ีส าคญัท่ีสุดไม่ว่าผูใ้ช้บริการจะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีด้วยกันทั้ งส้ินผูใ้ห้
บริการจึงจ าเป็นตอ้งให้ความสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนัการเอาอกเอาใจ
เฉพาะผูใ้ชบ้ริการท่ีมีฐานะดีแต่งตวัดีโดยไม่เอาใจผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนยอ่มท าใหผู้ใ้ชบ้ริการนั้นรับรู้
ถึงการปฏิบัติท่ีแตกต่างกันน้ีและอาจไม่พอใจท่ีจะมาใช้บริการอีกต่อไปดังนั้ นการปฏิบัติต่อ
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งสุภาพอ่อนโยนและให้เกียรติลูกคา้ตลอดเวลาในกรณีท่ีลูกคา้มาขอรับบริการ
พร้อมกนัหลายคนควรให้การบริการตามล าคบัก่อนหลงัในลกัษณะท่ีสมควรมาก่อนจะไดรั้บการ
บริการก่อนโดยไม่ด่วนตดัสินลูกคา้จากเพียงรูปร่างหนา้ตาภายนอกหรือก าลงัซ้ือเท่านั้นผูใ้ชบ้ริการ
จะตอ้งทราบเทคนิคการให้บริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในการให้ความ
ใส่ใจไดอ้ยา่งเหมาะสมดว้ย 

  6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับด้วยใบหน้าท่ียิ้มแยม้
แจ่มใสและท่าทีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการแสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและสร้าง
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกันเองจะส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและ
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ประทบัใจต่อการบริการท่ีไดรั้บคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเป็นปัจจยั
ส าคญัในการให้บริการดว้ยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ทั้งน้ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกสง่างามมีชีวิตชีวายิ้ม
แยม้แจ่มใสพูดจาสุภาพอ่อนโยนรู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีมีทกัษะและจิตส านึก
ของการใหบ้ริการ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของ
การบริการข้ึนอยู่กบัการบริการอย่างเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนท่ีชดัเจนเน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ี
เก่ียวขอ้งระหว่างคนกบัคนการก าหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการให้บริการและการ
พฒันากลยทุธ์การบริการเพื่อให้การบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอยอ่มแสดงให้เห็นถึงประสิทธิของ
การบริการซ่ึงเร่ิมตน้จากการวิเคราะห์วิจยัความตอ้งการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทบัใจของ
ผูรั้บบริการน ามาก าหนดเป้าหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบและปัจจยัพื้นฐานของการบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยให้ความส าคญักบับุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการทุก
ฝ่ายซ่ึงมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการท่ีตนเองถนัดและมีอ านาจในการตดัสินใจขณะปฏิบติังาน
การตรวจสอบและปรับปรุงการด าเนินงานบริการอย่างสม ่าเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์และความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการใหส้ามารถปฏิบติังานใน
หนา้ท่ีไดรั้บมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยา่งสม ่าเสมอ 
  วีรพงษ์เฉลิมจิระรัตน์ (2547) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะแห่งการให้บริการท่ีดีซ่ึง
แปลมาจากค าวา่บริการ ในภาษาองักฤษ คือ (service) ดงัน้ี 
  S = Smilling& Sympathy ยิ้มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความล าบากยุง่ยากของผูใ้ชบ้ริการ 
  E=Early Response ตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อย่างรวดเร็วทนัใจ
  R=Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติ 

     V=Voluntariness manner ลกัษณะการให้บริการแบบสมคัรใจ และเต็มใจท า
มิใช่ท าแบบเสียมิได ้

      I=Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการ และเสริม
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารดว้ย 

     C=Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนน้อมถ่อมตน                 
 E=Enthusiasm มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้นขณะให้บริการและจะ
ใหบ้ริการมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัเสมอ 
  ปทุมพร  โพธ์ิกาศ  (2554) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพบริการ ไวว้่าการบริการเป็นการ
แสดงออกหรือปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหแ้ก่ฝ่ายหน่ึง โดยท่ีปฏิบติัการนั้นเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
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หรือก่อให้เกิดความเป็นเจา้ของของส่ิงใด และอาจจะอาศยัหรือไม่ไดอ้าศยัวตัถุทางกายภาพเขา้มา
เก่ียวขอ้งได ้การบริการจะตอ้งอาศยัความสัมพนัธ์อนัเน่ืองมากจากความตอ้งการของฝ่ายต่าง ๆ การ
ด าเนินธุรกิจการบริการจ าเป็นตอ้งมีการประเมินผลการบริการ เพื่อให้ทราบผลท่ีปรากฎว่าการ
บริการ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการหรือไม่ มากน้อยเพียงใด การ
ปรับปรุงพฒันาใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

  ส าหรับแนวโนม้การแข่งขนัในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการธุรกิจนั้น จ าเป็นตอ้ง
มีการพฒันาคุณภาพการบริการ หรือเสนอคุณภาพการบริการให้แก่ผูใ้ชบ้ริการให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะ
ท าได้ เป็นท่ีคาดหมายว่าจะส่งผลสะทอ้นและเกิดการเปล่ียนแปลงเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
ดงัต่อไปน้ี 

  1. เน่ืองจากการผลิตสินคา้และบริการมีตน้ทุนการผลิตสูงข้ึนมาก แนวโนม้ใน
อนาคตจะมีการแข่งขนักนัในเชิงคุณภาพการบริการในเร่ืองราคาสินคา้ คุณภาพบริการ อตัราการ
ครองตลาดขององคก์ร และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมทั้งยงัตอ้งแข่งขนักนัมากในเร่ืองของ
เวลาท่ีบริการให้แก่ลูกคา้ตอ้งตรงต่อเวลา คุณค่าเพิ่มของสินคา้ ประโยชน์ตอบแทนของสินคา้และ
ความภูมิใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

  2.  การแข่งขนักนัในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ  
          1)  ธุรกิจการบริการจะแข่งขนักนัในเร่ืองบริการอยา่งทัว่ถึง 
          2)  ธุรกิจการบริการจะแข่งขนักนัในเร่ืองการใชสิ้นคา้หรือบริการแลว้จะไม่

กระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม 
          3)  ธุรกิจการบริการจะตอ้งสร้างตลาดรวม โดยเนน้ใหเ้ห็นว่า การใชบ้ริการ

อยา่งเหมาะสมต่อการใชชี้วิตประจ าวนั มีผลต่อสุขภาพอนามยั ท าใหสุ้ขภาพอนามยัท่ีดีข้ึน 
          4)  ธุรกิจการบริการจะแข่งขนักนัในเร่ืองการให้บริการอย่างประหยดัและ

การใหบ้ริการไดท้ั้งเพศชายและเพศหญิง 
   5)  ธุรกิจการบริการจะแข่งขนักนัในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ โดยเน้นการ
ตอบสนองของลูกคา้ เช่น ความประหยดัเวลา ประหยดัค่าใช้จ่าย สามารถส่งขอ้มูลการส่ือสารให้
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว บ ารุงรักษาง่าย มีส่ิงอ านวยความสะดวกสบายท่ีดีกวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ  
   6)  แนวโนม้ธุรกิจบริการจะเนน้การให้บริการสินคา้ท่ีมีคุณภาพ เม่ือขายต่อ
แล้ว ราคาสินค้าไม่ตกต ่ามากเกินไป ผูใ้ช้บริการมีความภูมิใจในภาพพจน์ ช่ือเสียงท่ีดีของผู ้
ใหบ้ริการ 
  นอกจากน้ีส่ิงหน่ึงท่ีเป็นตวัแปรในการตดัสินใจซ้ือบริการของผูใ้ชบ้ริการคือ
ความเช่ือถือและความไวว้างใจในการบริการท่ีผูข้ายจดัให้ส าหรับบริการนั้น ผูเ้สนอให้บริการราย



18 
 

ไหนท่ีมีความน่าเช่ือถือไดแ้ละน่าไวว้างใจมากท่ีสุด พร้อมทั้งคาดคะเนว่าจะไดรั้บประโยชน์สูงสุด
จากการใชบ้ริการ ดงันั้นธุรกิจบริการมีแนวโนม้ท่ีจะควบคุมคุณภาพและปรับปรุงคุณภาพให้ดีอยู่
เสมอโดยด าเนินการหรือจดักิจกรรมต่าง ๆ ดงัน้ี 

- การสรรหาบุคลากรท่ีมีลกัษณะดี เหมาะสม 
- ส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ 
- ธุรกิจบริการไดน้ าแนวความคิดในการเพิ่มประสิทธิภาพของการผลิตและ

การบริการ เช่น เทคโนโลยสีมยัใหม่ การจดัระบบงาน เป็นตน้ 
-  การด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อเป็นการสร้างลูกคา้ เช่น การส ารวจตลาด 

การวิจยัตลาด เพื่อวางแผนผลิตสินคา้ ไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง มิใช่เพียง
การคิดหรือการคาดคะเนอยา่งไม่มีหลกัการของเหตุและผล 
  โดยสรุป หลักการให้บริการท่ีส าคัญ จะต้องค านึงถึงคุณภาพบริการ ซ่ึงมี
เป้าหมายสร้างความประทบัใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ และจดับริการอย่างมีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้น
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการความพร้อมในการบริการความมีคุณค่า
ของการบริการความสนใจต่อการบริการความมีไมตรีจิตในการบริการความมีประสิทธิภาพของการ
ด าเนินงานบริการ 

  ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจ
อุตสาหกรรรมสินค้าอุปโภคและบริโภคทั่วไป เพราะมีทั้ งผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องได้ (Tangible 
Product) และผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangible Product) เป็นสินคา้และบริการท่ีน าเสนอต่อ
ผูใ้ชบ้ริการหรือตลาด กลยทุธ์การตลาดท่ีน ามาใชก้บัธุรกิจการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งจดัให้มีส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากการตลาดโดยทัว่ไป โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจท่ีมีการตอ้นรับขบั
สู ้(Hospitiality) เป็นหวัใจหลกัในการท าธุรกิจ 

  ส าหรับแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดนั้น ฟิลลิปค็อตเล่อร์ (Philip Kotler, 
2000) ได้อธิบายว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 7P's) ว่าส่วนประสมทาง
การตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัน ามาประยุกตใ์ชร่้วมกนั 
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มผูใ้ช้บริการเป้าหมายซ่ึงในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด
ประกอบดว้ย 

  1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายต่อผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็
ได ้ผลิตภณัฑ ์ผลิตภณัฑจึ์งประกอบไปดว้ยสินคา้ การบริการ ความคิด  สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล ซ่ึง
ผลิตภณัฑน์ั้น ๆ ผูบ้ริโภคจะตอ้งไดรั้บประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น จึงจะท าใหผ้ลิตภณัฑ ์
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สามารถขายได้โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจับต้องได ้
(Tangigle Products) และ ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products)โดยการก าหนดกลยุทธ์
ของผลิตภัณฑ์ จะต้องค านึงถึงความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ การ
ออกแบบผลิตภณัฑ ์และการพฒันาผลิตภณัฑ ์
  2.  ราคา (Price) หมายถึง การก าหนดราคาเป็นตวัเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีจ าเป็นตอ้ง
จ่าย เพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์ ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) 
ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควร
มีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

    3.  การจดัจ าหน่าย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางใน
การจดัจ าหน่วย เป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะ
ประกอบดว้ย สถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์าร ไปยงัตลาด
สถาบันท่ีน าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย คือ สถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการ
กระจายสินคา้ ประกอบด้วยการขนส่ง การคลังสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลัง การจัด
จ าหน่าย คือ วิธีการน าสินคา้ไปสู่มือของผูใ้ชบ้ริการ 
    4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัใน
การติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ หรือ เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาด โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้
ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ และการสร้างความตอ้งการ ความพึง
พอใจต่อสินคา้หรือบริการ โดยเคร่ืองมือการตลาดท่ีส าคญั ประกอบดว้ย 
  การโฆษณา เป็นกิจกรรมหรือเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาด ในการเสนอ
ข่าวสารเก่ียวกบั องคก์าร ผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
  การขายโดยใช้พนักงานขาย เป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลกับบุคคลเพื่อ
พยายามจูงใจผูซ้ื้อ ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซ้ือผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือเป็นการเสนอขายโดย
หน่วยงานขายเพื่อใหเ้กิดการขาย และสร้างความสมัพนัธ์อนัดีต่อลูกคา้ 
  การส่งเสริมการขาย เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใชส้นบัสนุนการ
โฆษณา และการขายโดยใชพ้นกังาน 

  5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง ผูท่ี้จะต้องพบ หรือ
เผชิญหน้ากบัผูม้าใชบ้ริการเป็นอน้ดบัแรก เม่ือผูใ้ชบ้ริการพบหรือมาติดต่อกบัพนักงานโดยตรง 
ผูใ้ช้บริการจะเกิดการคาดว่าจะได้รับการตอบสนองท่ีพึงพอใจและสะดวกรวดเร็ว จึงท าให้
พนกังานเปรียบเสมือนภาพลกัษณ์ของบริษทัในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ โดยธุรกิจการบริการเป็นธุรกิจท่ี
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ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการท่ีดี เป็นมิตร สุภาพเรียบร้อยและตอ้งสนองความตอ้งการไดดี้ 
ซ่ึงต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูใ้ช้บริการได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความ สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและ
ผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

    6. ก า ย ภ า พ แ ล ะ ก า ร น า เส น อ  (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) เป็นแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพแลการน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการให้เห็นเป็น
รูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้าง
คุณค่าใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน 
และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการควรไดรั้บ 

    7. กระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 
และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

  ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อย่างขา้งตน้เป็นส่ิงส าคญัต่อการก าหนดกลยุทธ์
ต่างๆ ทางดา้นการตลาดของธุรกิจ ท่ีจะตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอยา่งใหมี้ความเหมาะสมกบั
สภาพแวดลอ้มของธุรกิจและของอุตสาหกรรมโดยค านึงถึงบริบทของธุรกิจ บริการและองคก์าร 
 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 
  
 ในปัจจุบนัธุรกิจการบริการนั้นมีความส าคญัเป็นอย่างมากในการให้ความส าคญักบั
ผูใ้ชบ้ริการและการคน้หาความตอ้งการเพื่อสนองการบริการท่ีถูกใจผูใ้ชบ้ริการนั้นนบัว่าเป็นหัวใจ
ส าคญัของการบริการเพราะเป้าหมายสูงสุดของการบริการก็คือการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการชอบใจและติดใจกลบัมาให้บริการอีกต่อๆไปธุรกิจการบริการก็จะ
ประสบความส าเร็จและมีความมัน่คงในการด าเนินงานอยา่งราบร่ืน 
 

 3.1  ความส าคญัของความพงึพอใจในการให้บริการ 
  ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ กล่าวไดว้่ากลยทุธ์การสร้างความพึง

พอใจให้กับผูใ้ช้บริการเป็นเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการให้บริการท่ีไดรั้บจนติดใจและกลบัมาใชบ้ริการ
อีกน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางการตลาดส่งผลใหส้งัคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดี
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ข้ึนกล่าวไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้จึงเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ
หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ มี
ผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพึงพอใจต่อการบริการนั้นและมีแนวโนม้ใชบ้ริการซ ้าอีกต่อไปคุณภาพของการ
บริการท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจข้ึนอยูก่บัลกัษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็นชดัเช่นสถานท่ี
อุปกรณ์เคร่ืองใชแ้ละบุคลิกลกัษณะของพนักงานบริการความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการดว้ยความเช่ือมัน่และ
ความเขา้ใจต่อผูอ่ื้นความส าคญัของความพึงพอใจในการให้บริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเภทได้
ดงัน้ี 

  3.1.1  องค์การบริการพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงใจของผูใ้ช้บริการ
ส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสมเพื่อแข่งขนัแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจบริการ
ผูใ้ชบ้ริการย่อมไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไวไ้ดก้าร
ด าเนินชีวิตตอ้งพึ่งพาการบริการในหลายๆสถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตท่ี
ดีงามตามไปด้วยเพราะการบริการในหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 

  3.1.2  ผูป้ฏิบติังานบริการพฒันาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการซ่ึงเป็น
งานท่ีส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซ่ึงรายได้ในการด ารงชีวิตและการแสดงออกถึง
ความสามารถในการท างานใหส้ าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีเป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อ
การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองคก์รเม่ือองคก์ารบริการใหค้วามส าคญักบั
การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผูป้ฏิบัติงานบริการทั้ งในสภาพแวดล้อมในการท างาน
ค่าตอบแทนสวสัดิการและความกา้วหนา้ในชีวิตการงานพนกังานบริการก็ยอ่มทุ่มเทความพยายาม
ในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้กา้วหนา้ยิง่ๆข้ึนไปในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการและการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการใหใ้ชบ้ริการต่อๆไปท าให้อาชีพบริการ
เป็นท่ีรู้จกัมากยิง่ข้ึน 

  สรุปไดว้่า ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการ ซ่ึงนับว่าความพึงพอใจทั้งสอง
ลกัษณะมีความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบ
ความส าเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการในดา้นความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและปฏิกิริยา
ตอบสนองการบริการต่อผูรั้บบริการ ความรับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติั
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ตนในการให้บริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการ
บริการท่ีแทจ้ริง 

 3.2  การประเมินคุณภาพบริการ 
  Parasuraman, Zeithaml; & Berry (1990) ได้กล่าวถึงคุณภาพบริการว่าจะต้องมี
ลกัษณะ 10 ประการ คือ 
   1)  ลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibility) หมายถึง การ
เตรียมวสัดุ อุปกรณ์ สถานท่ี ท่ีใชใ้นการบริการเพื่อใหเ้กิดความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
  2)  ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสม ่าเสมอของมาตรฐานในการ
บริการและ ความเช่ือถือได ้นัน่หมายถึงการท่ีบริษทัไดส่้งมอบการบริการใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งในคร้ังแรกท่ีไดรั้บบริการ 
  3)  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็
ใจในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ และยงัรวมถึงการใหบ้ริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม 
  4)  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการท่ีความสุภาพอ่อนโยนต่อการ
ให้บริการให้การเคารพต่อผูใ้ช้บริการ ให้ความสนใจและเป็นมิตร และมีการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 
  5)  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีทกัษะท่ีดี
ในการใหบ้ริการ 
  6)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความไว้วางใจ ความน่าเช่ือถือท่ี
ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บและความซ่ือสตัยท่ี์ผูใ้หบ้ริการจะมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  7)  ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการท่ีได้รับจะต้องปราศจาก
ความเส่ียงส่ิงท่ีเป็นอนัตรายหรือปัญหาต่าง ๆ ตอ้งให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในชีวิต ทรัพยสิ์น 
และช่ือเสียง 
  8)  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึงผูใ้ชบ้ริการตอ้งไดรั้บความสะดวก ไม่มี
ขั้นตอนท่ีซับซ้อนเกินไป ใช้เวลาในการรอคอยน้อย และผูใ้ห้บริการอยู่ในสถานท่ีท่ีติดต่อได้
สะดวกเวลาท่ีเปิดและปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
  9)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีผู ้ให้บริการสามารถ
อธิบายให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจถึงการบริการไดเ้ป็นอย่างดี และมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
และแจง้รายละเอียดของค่าบริการใหลู้กคา้ไดรั้บทราบ 
  10)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding the Customer) หมายถึง ผูใ้ห้บริการ
ตอ้งเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสนใจท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการนั้น  



23 
 

4. ข้อมูลพืน้ฐานของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเกต็ สควนีโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ 
 
 ห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรส ทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเก็ต เป็นห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
ท่ีเปิดให้บริการอยา่งเป็นทางการเม่ือปีพ.ศ. 2557 ตั้งอยูท่ี่ 35/232 หมู่ 2 ถนนเจา้ฟ้าตะวนัตก  ต าบล
วิชิต อ าเภอเมืองภูเก็ต  จงัหวดัภูเก็ต  83000 โดยเป็นบริษทัท่ีให้บริการรถรับส่งผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงมี
เส้นทางรับส่งลูกคา้จากท่าอากาศยานภูเก็ต ไปยงัโรงแรมหรือท่ีพกัของลูกคา้ เป็นการบริการขนส่ง
โดยใช้รถทั้งรถตูแ้ละรถยนต์โดยสารขนาดเล็ก ซ่ึงมีให้บริการจ านวน 6 คนั และเปิดให้บริการ
รับส่งทุกวนั ตลอด 24 ชัว่โมง รถท่ีใชใ้นการรับส่งผูใ้ชบ้ริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน
โรสทรานสปอร์ตจงัหวดัภูเกต็ดงัภาพ 2.1 
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ภาพท่ี  2.1  รถท่ีใชใ้นการรับส่งผูใ้ชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ 
 
 ส าหรับการติดต่อใช้บริการ มี 2 ช่องทางในการติดต่อ ช่องทางแรก ติดต่อผ่านทาง
ตวัแทนจ าหน่วยซ่ึงเป็นส่ือกลางระหว่างบริษทัและผูใ้ชบ้ริการ โดยใชร้ะบบการจองออนไลน์เพื่อ
ติดต่อและจองเขา้รับการบริการ ช่องทางท่ี 2 ติดต่อผ่านทางโรงแรมหรือท่ีพกัท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้พกั 
โดยทางบริษทัจะมีเครือข่ายกบัโรงแรมและท่ีพกัต่างๆ ในจงัหวดัภูเก็ต เม่ือมีผูใ้ชบ้ริการท่ีพกักบั
ทางโรงแรม โรงแรมกจ็ะมีการติดต่อประสานงานเพื่อเขา้ใชบ้ริการ  
 ในการบริการนั้ น ทางบริษัทจะมีพนักงานขับรถท่ีเป็นคนไทยเท่านั้ นท่ีช านาญเร่ือง
เส้นทางและสามารถพูดภาษาองักฤษได ้ซ่ึงทางห้างหุ้นส่วนจ ากดัมีพนักงานขบัรถทั้งหมด 12 คน ซ่ึง
การท างานจะจดัเป็น  2  รอบ  มีรอบเชา้และรอบค ่า การช่วยเหลือและการให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง  
ไม่มีวนัหยุด โดยเฉล่ียการให้บริการจะมีผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรส 
ทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ 900 เท่ียว ต่อเดือน 
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 อตัราการใหบ้ริการของหา้งหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต 
คิดค่าบริการต่อเท่ียวจากท่าอากาศยานภูเก็ตไปยงัโรงแรมต่างรถเก๋งอตัราเท่ียวละ 700 บาท รถตู ้
อตัราเท่ียวละ 900 บาท 
 โดยโครงสร้างการบริหารขององค์กร ห้างหุ้นส่วนจ ากัดสควีนโรสทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเกต็ ดงัภาพ 2.2  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี  2.2  โครงสร้างการบริหารของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัสควีนโรสทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ 
 

4. งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 มริษา  ไกรงู (2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใช้บริการรถตูโ้ดยสาร
ปรับอากาศประจ าเส้นทางกรณีศึกษา: สายกรุงเทพ– เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทางสายกรุงเทพ 
– เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) จ านวน 400 คนผลการวิจยัพบว่าในภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการของรถตูโ้ดยสารประจ าทางอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากและเม่ือพิจารณา
เป็นรายหมวดพบว่าหมวดท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือระยะเวลาในการเดินทางรองลงมาคือความสะดวกสบาย
ในขณะให้บริการความสะดวกในการเขา้มาใชบ้ริการความปลอดภยัในการให้บริการความเช่ือถือได้

คณะกรรมการหา้งหุน้ส่วนจ ากดั 

คณะกรรมการตรวจสอบภายใน 
คณะกรรมการบริหาร 

ฝ่ายตรวจสอบภายใน 

กรรมการผูจ้ดัการ 

ฝ่ายบริการ ฝ่ายบุคลากร ฝ่ายบญัชี ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ 
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ของการให้บริการผูใ้ห้บริการบนรถโดยสารตามล าดบัและหมวดท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคืออตัราค่า
โดยสาร 

 บุญรักษ ์กณุาศล(2549) ไดศึ้กษาส ารวจและวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถ
โดยสารประจ าทางซ่ึงจะใชท้ฤษฎีท่ีเรียกว่าพฤติกรรมการเลือกของผูบ้ริโภค (Theory of Consumer 
Choice Behavior ) ทฤษฎีน้ีไดส้มมติว่าผูใ้ช้บริการตอ้งการใช้ระบบขนส่งท่ีสามารถให้ความพึง
พอใจไดสู้งสุดตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความพึงพอใจของแต่ละบุคคลสามารถวดัและเรียงล าดบั
ตามความชอบได้โดยท่ีความพึงพอใจสามารถจ าลองได้ด้วยฟังก์ชั่นอรรถประโยชน์ (Utility 
Function ) ซ่ึงประกอบดว้ยดรรชนีวดัคุณภาพดา้นต่างๆหลายดา้นและดรรชนีวดัคุณภาพการใช้
บริการท่ีสามารถน ามาประยุกต์ใช้กับงานวิจยัได้แก่อัตราค่าโดยสารระยะเวลาในการเดินทาง
ลักษณะการให้บริการของผูใ้ห้บริการบนรถโดยสารความปลอดภัยในการให้บริการความ
สะดวกสบายในขณะใช้บริการความเช่ือถือได้ของการให้บริการความสะดวกในการเขา้มาใช้
บริการผูใ้หบ้ริการบนรถมี 2 ส่วนคือพนกังานขบัรถและพนกังานบริการ 
 ยรรยงเหล่า ตระกูลงาม(2546) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้
บริการขนส่งสินคา้ทางอากาศของบริษทัการบินไทยจ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมารับบริการเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิงโดยส่วนใหญ่มีอายตุ  ่ากว่า 26 ปีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรีระยะเวลาท่ีใช้บริการระหว่าง 1-5 ปีและปริมาณการส่งสินค้าเฉล่ียต่อคร้ังระหว่าง 10-100 
กิโลกรัมความพึงพอใจบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจโดยแยก
พิจารณารายดา้นดงัน้ีดา้นระบบการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการและดา้นสถานท่ีมีความ
พึงพอใจในระดบัพอใจส่วนดา้นการให้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งและดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความพึง
พอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัเฉยๆ 
 สิริกุล  พรหมชาติ (2552) ท าการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถ
โดยสารประจ าทางปรับอากาศของบริษทั 407 พฒันา จ ากดั โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาความ
พึงพอใจ จ าแนกตามลกัษณะขอ้มูลทัว่ไป และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของผูโ้ดยสารรถประจ าทางปรับ
อากาศของบริษทั 407 พฒันา จ ากดั เส้นทางกรุงเทพฯ – หนองบวัล าพู โดยใช้กลุ่มประชากรใน
การศึกษาเป็นผูใ้ช้บริการบนรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด 
กรุงเทพฯ – หนองบวัล าพู สุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง  ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถประจ าทางปรับอากาศของบริษทั 407 พฒันา จ ากดั มีแนวโนม้ไปในทางท่ีผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บอยู่ในระดบัปานกลาง เช่น ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และมีความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบันอ้ย เช่น 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา เป็นตน้  



บทที ่3 

วธีิการด าเนินการศึกษา 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (descriptive research) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ตจงัหวดั
ภูเก็ตโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ จากผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน
โรสทรานสปอร์ต ซ่ึงมีรายละเอียดวิธีการศึกษาดงัน้ี  

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 
 1.1 ประชากร 
  ในการศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วน
จ ากดัภูเก็ต สควีนโรส ทราน สปอร์ต จงัหวดัภูเก็ต ประชากรเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งท่ีมาใช้
บริการกบัหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเก็ต โดยมีประชากรเป้าหมาย
ทั้งส้ิน 10,800 คน ต่อปี 
 1.2  กลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีมีประชากรเป้าหมาย เท่ากบั 10,800 คน ก าหนดขนาด
ตวัอย่าง โดยใชสู้ตรค านวณตวัอย่างของทาโรยามาเน่  ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 เพื่อจดัท า
เป็นจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
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 สูตรของทาโรยามาเน่คือ 
 

2)(1 eN

N
n


  

 

  เม่ือ ก าหนดให ้n คือจ านวนหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N  คือจ านวนหรือขนาดของประชากร 

   e คือความน่าจะเป็นของความผดิพลาดท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้(0.05) 
   

      แทนค่าในสูตร            
 205.0800,101

800,10


n  

 

  n  =  385.71 
 

ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเท่ากบั 386 คน   
   
 1.3  การเลอืกตัวอย่าง 
  การเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง
(Purposive Sampling) โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต 
สควีน โรสทรานสปอร์ตจงัหวดัภูเกต็เท่านั้น โดยการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดคุณสมบติักลุ่มตวัอยา่ง คือ 
1) ชาวต่างชาติสามารถใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารได ้และ 2) ผูท่ี้ยนิยอมใหเ้กบ็ขอ้มูล 
 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 2.1  เคร่ืองมือในการศึกษา เป็นแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนจากการทบทวนเอกสาร
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบบสอบถามมี 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน 10 ขอ้ เป็นแบบเลือกตอบหรือเติมค าในช่องว่าง โดยมีขอ้
ค าถามเก่ียวกบั เพศอาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วตัถุประสงคใ์นการใช้
บริการ ช่วงเวลาการใชบ้ริการลกัษณะการเดินทางจ านวนผูเ้ดินทาง 
      ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน
โรสทรานสปอร์ตจ านวน 21 ขอ้ เป็นแบบค าถามปลายปิด ใชม้าตราส่วนประมาณค่า (reting scale) ของลิเคร์ิท 
(likert scale) มี 5 ระดบั ซ่ึงในแต่ละระดบัมีความหมาย ดงัน้ี 
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  ระดบั 5 คือความพึงพอใจมากท่ีสุด  
  ระดบั 4 คือความพึงพอใจมาก   
  ระดบั 3 คือความพึงพอใจปานกลาง  
  ระดบั 2 คือความพึงพอใจนอ้ย   
  ระดบั 1 คือความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด   
  ส่วน ท่ี  3 ข้อ เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถรับส่ง เป็น
แบบสอบถามปลายเปิด จ านวน 1 ขอ้ เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถ
รับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ 
 2.2  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 2.2.1 ตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Contentvalidity) โดยน าเคร่ืองมือท่ีสร้าง
ข้ึนเสนอผูท้รงคุณวุฒิ เพื่อตรวจสอบขอ้ความในแบบสอบถาม เพื่อวดัไดถู้กตอ้งตรงกบัเน้ือเร่ืองท่ี
ตอ้งการวดั และขอ้ค าถามมีจ านวนเพียงพอ หรือครอบคลุมตามขอบเขตของเน้ือเร่ือง แลว้น าไป
ประเมินค่าความตรงตามเน้ือหา โดยการประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง (Item Objective 
Congruency Index:  IOC)ผลการประเมินความตรงทางเน้ือหาเฉล่ียทั้งฉบบั มีค่าเท่ากบั 0.85  
   2.2.2 ตรวจสอบความถูกตอ้งของเคร่ืองมือทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษให้มี
ความหมายตรงกนั โดยผูต้รวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นภาษา  

   2.2.3 ผูศึ้กษาน าเคร่ืองมือท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้โดยแบบสอบถามน าไป
ทดลองจ านวนทั้งหมด 30 ตวัอย่างโดยน าไปทดลองใช้กบัผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วน
จ ากดั สายณั แซ่อุ่ยซ่ึงเป็นห้างหุ้นส่วนจ ากดัท่ีให้บริการรถรับส่งลูกคา้จากท่าอากาศยานจงัหวดั
ภูเก็ตไปยงัโรงแรมท่ีพกั และมีรถใหบ้ริการจ านวนใกลเ้คียงกบัหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเก็ตสควีนโรสท
รานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตเพื่อความชัดเจนและความเขา้ใจในขอ้ค าถาม จากนั้ นจึงหาคุณภาพ
เคร่ืองมือ ในส่วนแบบสอบถามความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่าของ
ลิเคร์ิท (likert scale) ในการใชบ้ริการรถรับส่ง และไดว้ิเคราะห์ความเท่ียงของเคร่ืองมือโดยใชสู้ตร
ค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียงตามวิธีของครอนบาคอัลฟา (Cronbach’ Alpha Coefficient) ได้ค่า
สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.94  ซ่ึงมากกวา่ 0.7 สามารถน าไปใชใ้นการศึกษาคน้ควา้อิสระได ้
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 3.1  ขั้นเตรียมการ 
  วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูลการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 

           3.1.1  ผูศึ้กษาและพนกังานขบัรถท่ีให้บริการรถรับส่งท่ีมีความสามารถในการใช้
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารกบักลุ่มตวัอยา่งได ้และช้ีแจงวตัถุประสงคก์ารศึกษาอธิบายรายละเอียด
ในแบบสอบถามเพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนั และการเกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีไดค้วามครบถว้น 

          3.1.2  เม่ือผูเ้ก็บแบบสอบถาม ไดรั้บการอนุญาตจากกลุ่มตวัอยา่งแลว้ ผูเ้ก็บขอ้มูล 
แนะน าตวัเอง ช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการศึกษา จรรยาบรรณของการศึกษา และขอความยนิยอมใน
การเขา้ร่วมการศึกษาคร้ังน้ี 
 3.2 ขั้นด าเนินการ 
       3.2.1  เกบ็รวมรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งดว้ยแบบสอบถาม โดยเลือกตวัอยา่งตาม
คุณสมบติัของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา ซ่ึงเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ 
สควีนโรสทรานสปอร์ตจงัหวดัภูเกต็ 
   3.2.2  ด าเนินเกบ็ขอ้มูลโดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกขอ้มูลเอง  
   3.2.3 น าข้อมูลท่ีได้มาตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ และความ
สอดคลอ้งของขอ้มูลในรายละเอียดทุกจุดก่อนท่ีจะน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล  
 
 4.1  การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
statistics) เพื่อบรรยายลกัษณะขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี(Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
 4.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วน
จ ากัดภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตใช้การหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
จากนั้นน าไปเปรียบเทียบเกณฑ ์แบ่งระดบัการวดัออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

  คะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.80 หมายถึง  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย  1.81 - 2.60 หมายถึง  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 

  คะแนนเฉล่ีย     2.61–3.40 หมายถึง  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย     3.41- 4.20 หมายถึง  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  คะแนนเฉล่ีย  4.21 - 5.00 หมายถึง  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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 4.3 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของ
หา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ส าหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และการทดสอบสมมติฐาน ด าเนินการวิเคราะห์ดงัน้ี 

           4.3.1 ใช้ t-test ในการทดสอบสมมติฐานส าหรับการทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมีจ านวน 2 กลุ่ม 

           4.3.2  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ซ่ึงใชส้ าหรับ
การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมีตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไปในกรณีท่ีพบความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการทดสอบเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) เพื่อ
ทดสอบวา่กลุ่มยอ่ยคู่ใดบา้งท่ีมีความแตกต่างกนัโดยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่ง
ของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน
ของการศึกษาโดยบทน้ีจะน าเสนอรายละเอียด 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี  1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี  2  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่ง
ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั             
 ส่วนท่ี  3  ผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐาน 
 ส่วนท่ี  4  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถรับส่ง 
  

ส่วนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ผูต้อบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ีคือผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดั
ภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็น 8 ดา้น 
ไดแ้ก่เพศอาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วตัถุประสงคใ์นการใช้
บริการ ช่วงเวลาการใชบ้ริการ ลกัษณะการเดินทางจ านวนผูเ้ดินทาง ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยั
ส่วนบุคคลแสดงตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี  4.1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
n = 386 

ข้อมูลผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ 
    ชาย 
    หญิง 

 
209 
177 

 
54.1 
45.9 

รวม 386 100.0 
2. อาย ุ
     15 – 25 ปี   
     26 – 35 ปี  
     36 – 45 ปี   
     46 – 55 ปี 
     56 – 65 ปี   
     มากกวา่ 65ปี 

 
73 
137 
75 
49 
37 
15 

 
18.9 
35.5 
19.4 
12.7 
9.6 
3.9 

รวม 386 100.0 

3. ระดบัการศึกษา 
    ประถมศึกษา        
    มธัยมศึกษา   
    อนุปริญญา 
    ปริญญาตรี   
    สูงกวา่ปริญญาตรี   

 
8 
58 
58 
198 
64 

 
2.0 
15.0 
15.0 
51.3 
16.7 

รวม 386 100.0 

4. สถานภาพสมรส 
    โสด    
    สมรส/คู่    
    หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกทางกนั 

 
159 
188 
39 

 
41.2 
48.7 
10.1 

รวม 386 100.0 

5. อาชีพ 
    รับจา้ง                 
    ขา้ราชการ              
    รัฐวิสาหกิจ  
    ธุรกิจส่วนตวั   
    อ่ืนๆ  

 
                        126 

38 
60 
94 
68 

 
32.6 
9.8 
15.5 
24.4 
17.7 

รวม 386 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
n = 386 

ข้อมูลผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
    10,001 – 30,000 บาท 
    30,001 – 60,000 บาท   
    60,001 – 90,000 บาท 
    90,001 – 120,000 บาท 
    120,001 – 150,000 บาท                               
     มากกวา่ 150,000 บาท 

 
22 
105 
81 
59 
49 
31 
39 

 
5.7 
27.2 
21.0 
15.3 
12.7 
8.0 
10.1 

รวม 386 100.0 

7. วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการรถรับส่งในการเดินทาง 
 เดินทางไปท างาน  
 เดินทางไปพกัผอ่นท่องเท่ียว/ซ้ือสินคา้ 
     เดินทางไปติดต่อธุรกิจ 
 ไปท าธุระส่วนตวั 
    เดินทางกลบับา้น 
    อ่ืนๆ 

 
46 
219 
40 
25 
45 
11 

 
11.9 
56.7 
10.4 
6.5 
11.7 
2.8 

รวม 386 100.0 

8. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการรถส่ง 
    0.01น. – 6.00น.  
    6.01น. – 12.00น. 
    12.01น. – 18.00น.  
    18.01 – 24.00 น. 
 ไม่แน่นอน 

 
19 
96 
90 
26 
155 

 
4.9 
24.9 
23.3 
6.7 
40.2 

รวม 386 100.0 

9. ลกัษณะการเดินทาง 
 คนเดียว   
 ครอบครัว 
 กลุ่มเพ่ือน   . 
 เพ่ือนร่วมงาน 

 
86 
164 
93 
43 

 
22.3 
42.5 
24.1 
11.1 

รวม 386 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
n = 386 

ข้อมูลผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

10. จ านวนผูร่้วมเดินทาง 
 เดินทางตามล าพงั  
     2-4 คน 
     5 คน  ข้ึนไป    

 
87 
222 
77 

 
22.6 
57.5 
19.9 

รวม 386 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วน

จ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ พบวา่ ในจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 386 คน 
 1.  เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 54.1 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 45.9 
 2.  อายุ กลุ่มอายุท่ีมากท่ีสุด เป็นกลุ่มอายุ 26 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมาเป็น 
กลุ่มอาย ุ36 – 45 ปีคิดเป็นร้อยละ 19.4 
 3.  การศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ  51.3  รองลงมา
เป็นการศึกษาในระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 16.6 
 4.  สถานภาพสมรสส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรสหรือคู่ คิดเป็นร้อยละ  48.7 รองลงมาเป็น
สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 41.2  
 5.  อาชีพ กลุ่มอาชีพท่ีมีมากท่ีสุดเป็นอาชีพรับจา้งคิดเป็นร้อยละ  48.7 รองลงมาเป็นอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 24.4  

 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีมีมากท่ีสุดเป็นรายไดอ้ยู่ในช่วง 10,001 – 30,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ27.2 รองลงมาเป็นรายไดใ้นช่วง 30,001 – 60,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.0  
 7.  วตัถุประสงค์ท่ีใช้บริการรถรับส่งในการเดินทาง ส่วนใหญ่เดินทางไปพักผ่อน
ท่องเท่ียว/ซ้ือสินคา้ คิดเป็นร้อยละ  56.7รองลงมา เดินทางไปท างาน คิดเป็นร้อยละ 11.9  

 8.  ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการรถส่ง ช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดเป็นช่วงเวลาท่ีไม่แน่นอน 
คิดเป็นร้อยละ 40.2 รองลงมาเป็นช่วงเวลา 6.01น. – 12.00น. คิดเป็นร้อยละ 24.9  

 9.  ลกัษณะการเดินทางลกัษณะการเดินทางท่ีมากท่ีสุดเป็นการเดินทางกับครอบครัว  
คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาเป็นกลุ่มเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 24.1  

 10. จ านวนผูร่้วมเดินทางจ านวนผูร่้วมเดินทางส่วนใหญ่มีจ านวน 2-4 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.5 รองลงมาเป็นเดินทางตามล าพงั คิดเป็นร้อยละ 22.6 
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ส่วนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจต่อการบริการของผู้ใช้บริการรถรับส่ง 
 
 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต ผลการ
วิเคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
 ในภาพรวม 

 

ความพงึพอใจ X  S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
ดา้นอตัราค่าโดยสาร 3.77 0.80 มาก 
ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 3.98 0.77 มาก 
ดา้นระยะเวลา 3.80 0.87 มาก 
ดา้นความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 4.04 0.78 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ 4.08 0.75 มาก 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ 3.73 0.84 มาก 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร 3.67 0.81 มาก 

รวม 3.86 0.64 มาก 

  
 จากตารางท่ี  4.2 พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัด
ภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X ) = 3.86) เม่ือพิจารณาใน
ภาพรวม พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือด้านการให้บริการของพนักงานขับรถ  
(X  = 4.08)ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาดา้นความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ (X  = 4.07)
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร (X  = 3.67) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อการบริการของ
 ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดา้นอตัราค่าโดยสาร 
 

ความพงึพอใจต่อบริการรถรับส่ง X  S.D ระดบัความพงึพอใจ 

อตัราค่าโดยสาร  
1. อตัราค่าโดยสารมีการก าหนดไวช้ดัเจนเป็นมาตรฐานเดียวกนั
 ตามท่ีส านกังานขนส่งจงัหวดัภเูกต็ กรมขนส่งทางบกก าหนด 
2. อตัราค่าโดยสารเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการและความ
 สะดวกสบายท่ีไดรั้บระหวา่งการเดินทาง 
3. อตัราค่าโดยสารมีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัระยะทาง 

 
3.87 

 
3.76 

 
3.67 

 
0.83 

 
0.84 

 
0.93 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.77 0.80 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจต่อบริการดา้นอตัราค่าโดยสาร เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคืออตัราค่าโดยสารมีการก าหนดไวช้ดัเจนเป็นมาตรฐานเดียวกนั  
( X = 3.87) มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากรองลงมาคืออตัราค่าโดยสารเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบ
กบัการบริการและความสะดวกสบายท่ีไดรั้บระหว่างการเดินทาง ( X = 3.76) ความพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ยคืออตัราค่าโดยสารมีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัระยะทาง ( X = 3.67)
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการ
 รถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจต่อการบริการ X  S.D ระดบัความพึงพอใจ 
ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
4. พนกังานขบัรถปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความระมดัระวงั 
5. พนกังานขบัรถปฏิบติัตามกฎจราจรอยา่งเคร่งครัด 
6. การใชบ้ริการเช่ือมัน่ไดว้า่ปลอดภยัดา้นร่างกาย/ ทรัพยสิ์น 

 
4.06 
3.96 
3.92 

 
0.77 
0.82 
0.87 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.98 0.77 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.4 ความพึงพอใจต่อการบริการด้านความปลอดภัยในการใช้บริการ  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือพนักงานขบัรถปฏิบติัหน้าท่ีด้วยความ
ระมดัระวงั ( X = 4.06) มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากรองลงมาคือพนกังานขบัรถปฏิบติัตามกฎจราจร
อย่างเคร่งครัด ( X =3.96) ความพอใจอยู่ในระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ยคือการใชบ้ริการเช่ือมัน่ไดว้่า
ปลอดภยัดา้นร่างกายและทรัพยสิ์น ( X = 3.92) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อการบริการของ
 ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดา้นระยะเวลา 
 

ความพงึพอใจต่อการบริการ X  S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
ระยะเวลา 
7. ระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีก าหนดไว ้
8.ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัระยะทาง 
9. การใหบ้ริการตรงต่อเวลาทั้งการมารับหรือมาส่งลกูคา้ 

 
3.80 
3.75 
3.84 

 
0.98 
0.96 
0.85 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.80 0.87 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นระยะเวลา เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือการใหบ้ริการตรงต่อเวลาทั้งการมารับหรือมาส่งลูกคา้ ( X = 3.84) มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดบัมากรองลงมาคือระยะเวลาในการให้บริการเป็นไปตามท่ีก าหนดไว ้( X =3.80) 
ความพอใจอยู่ในระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ยคือระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางมีความเหมาะสมเม่ือ
เทียบกบัระยะทาง ( X  = 3.84) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อการบริการของ
 ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดา้นความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจในต่อการ X S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
ความสะดวกสบายในขณะใชบ้ริการ 
10. สภาพภายในรถมีสภาพดี สะอาด และการระบายอากาศท่ีปลอดโปร่ง 
11. สภาพเบาะท่ีนัง่มีความนุ่มสบาย และสะอาด 
12. ท่ีเกบ็สัมภาระมีความพอเพียง 

 
4.05 
4.02 
4.06 

 
0.86 
0.87 
0.86 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.04 0.78 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6 ความพึงพอใจต่อบริการดา้นความสะดวกสบายในขณะใช้บริการ  
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือท่ีเก็บสัมภาระมีความพอเพียง 
( X = 4.06) มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากรองลงมาคือสภาพภายในรถมีสภาพดี สะอาด และการ
ระบายอากาศท่ีปลอดโปร่ง ( X =4.05) ความพอใจอยูใ่นระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ยคือสภาพเบาะ 
ท่ีนัง่มีความนุ่มสบาย และสะอาด ( X = 4.02)ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อการบริการของ
 ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ 
 

ความพงึพอใจต่อการบริการ X  S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
การใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ 
13.  พนกังานขบัรถมีความสุภาพเรียบร้อยและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
14.พนกังานขบัรถสามารถใหข้อ้มูลและค าแนะน าในการเดินทาง  
15. พนกังานขบัรถแต่งกายสุภาพ 

 
4.21 
3.89 
4.13 

 
0.78 
0.95 
0.82 

 
มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

รวม 4.08 0.75 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือพนกังานขบัรถมีความสุภาพเรียบร้อยและ
เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ ( X = 4.21) มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดรองลงมาคือพนกังานขบั
รถแต่งกายสุภาพ ( X =4.13) ความพอใจอยู่ในระดับมาก และล าดับสุดท้ายคือพนักงานขบัรถ
สามารถใหข้อ้มูลและค าแนะน าในการเดินทาง ( X = 3.89)ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของ
 หา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
 

ความพงึพอใจต่อการบริการ X  S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
การเขา้ถึงบริการ  
16. ช่องทางการติดต่อเพื่อใชบ้ริการสามารถเขา้ถึงง่าย  
17. ขั้นตอนและกระบวนการในการจองรถมีความสะดวกรวดเร็ว 
18. มีการประชาพนัธ์เก่ียวกบัขอ้มูลการใชบ้ริการและการเดินทางเพื่อ
 ประกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 
3.77 
3.83 
3.60 

 

 
0.84 
0.86 
0.97 

 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.73 0.84 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการเขา้ถึงบริการเม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือขั้นตอนและกระบวนการในการจองรถมีความสะดวก
รวดเร็ว ( X = 3.83) มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากรองลงมาคือช่องทางการติดต่อเพื่อใชบ้ริการ
สามารถเขา้ถึงง่าย ( X =3.77) ความพอใจอยู่ในระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ยคือมีการประชาพนัธ์
เก่ียวกบัขอ้มูลการใชบ้ริการและการเดินทางเพื่อประกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ( X = 3.60) 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจต่อการของผูใ้ชบ้ริการรถ
 รับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

ความพงึพอใจต่อการบริการ X  S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
การติดต่อส่ือสาร  
19. ในขณะใชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อกบับริษทัไดส้ะดวก 
 ระหวา่งการใชบ้ริการมีการติดต่อประสานงานเป็นไปดว้ยดี 
20. ในการใชบ้ริการมีการแจง้รายละเอียดของค่าบริการและขั้นตอนการ
 ใชบ้ริการใหล้กูคา้ไดรั้บทราบ 
21.  พนกังานขบัรถมีทกัษะในการใชภ้าษาเพื่อการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ
 ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
3.77 

 
3.74 

 
3.52 

 
0.89 

 
0.82 

 
0.99 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.67 0.81 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือในขณะใช้บริการผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อกบับริษทัได้
สะดวก ระหว่างการใชบ้ริการมีการติดต่อประสานงานเป็นไปดว้ยดี ( X = 3.77) มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากรองลงมาคือในการใชบ้ริการมีการแจง้รายละเอียดของค่าบริการและขั้นตอนการใช้
บริการให้ลูกคา้ไดรั้บทราบ ( X =3.74) ความพอใจอยูใ่นระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ยคือพนกังาน
ขบัรถมีทกัษะในการใชภ้าษาเพื่อการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ( X = 3.52) ความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก 
 

ส่วนที่ 3  ผลการวเิคราะห์ตามสมมติฐาน 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐาน เป็นการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ ผลการ
วิเคราะห์มีดงัน้ี  

 
 สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  

จงัหวดัภูเกต็  มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับส่งระดบันอ้ย 
 
ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและระดับความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
 หุน้ส่วนจ ากดัจ าแนกรายดา้น  

 

ความพงึพอใจต่อการบริการ X  S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นอตัราค่าโดยสาร 3.77 0.80 มาก 
ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 3.98 0.77 มาก 
ดา้นระยะเวลา 3.80 0.87 มาก 
ดา้นความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 4.04 0.78 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ 4.08 0.75 มาก 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ 3.73 0.84 มาก 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร 3.67 0.81 มาก 

รวม 3.86 0.64 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.10 ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้าง
หุ้นส่วนจ ากัดภาพในรวมอยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมาก  
จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 

 สมมติฐานที่ 2  ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเกต็ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.11  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
 หุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตกับปัจจัยส่วนบุคคล
 จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ X S.D. F Sig 
ชาย 3.84 0.65 

-0.79 0.43 
หญิง 3.89 0.67 

 
 จากตารางท่ี 4.11 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถรับส่ง โดยใช้สถิติ  
t - test  พบวา่ ค่า P เท่ากบั 0.43 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
 

 สมมติฐานที่ 3 ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรสทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเกต็ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.12  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
 หุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต จังหวดัภูเก็ตกับปัจจัยส่วนบุคคล
 จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of Squares df Mean Square F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 17.80 5 3.56 
9.52 0.00* 

ภายในกลุ่ม 142.10 380 0.37 
รวม 159.89 385    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูใ้ช้บริการรถรับส่งท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่
ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.13  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ี
 มีอายแุตกต่างกนั 
 

อายุ X  15 – 25 ปี 26 – 35 ปี 36 – 45 ปี 46 – 55 ปี 56 – 65 ปี มากกว่า 65ปี 
15 – 25 ปี 3.87 - -0.20 * 

 
-0.03 

 
0.31 * 

 
0.16 

 
0.66 * 

 
26 – 35 ปี 4.07  - 0.17 

 
0.51 * 

 
0.37 * 

 
0.86 * 

 
36 – 45 ปี 3.90   - 0.34 * 

 
0.19 

 
0.69 * 

 
46 – 55 ปี 3.56    - -0.14 

 
0.35 

 
56 – 65 ปี 3.71     - 0.49 * 

 
มากกวา่ 65ปี 3.21      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.13  แสดงผลการวิเคราะห์การทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียราย
คู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามกลุ่มอายพุบว่า กลุ่มอาย ุ15 – 25 ปี  มีความพึงพอใจแตกต่าง
กบัผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอาย ุ26 – 35 ปีกลุ่มอาย ุ46 – 55 ปี และกลุ่มอายมุากกวา่ 65 ปี  

 กลุ่มอาย ุ26 -35 ปี มีความพึงพอใจแตกต่างกบั กลุ่มอาย ุ46 – 55 ปี กลุ่มอาย ุ56 – 65 ปี และ
กลุ่มอายมุากกวา่ 65 ปี และ กลุ่มอาย ุ56 – 65 ปี มีความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มอายมุากกวา่ 65 ปี  
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 สมมติฐานที่ 4   ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเกต็ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.14  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
 หุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตกบัปัจจยัส่วนบุคคล
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean Square  F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 1.67 4 0.42 
1.00 0.41 ภายในกลุ่ม 158.22 381 0.42 

รวม 159.89 385  

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจไม่แตกต่างกนั  

 
 สมมติฐานที่ 5  ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  

จงัหวดัภูเกต็ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี  4.15  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
 หุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตกบัปัจจยัส่วนบุคคล
 จ าแนกตามรายได ้

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of Squares df Mean Square  F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 11.40 6 1.90 
4.85 0.00 ภายในกลุ่ม 148.48 379 0.39 

รวม 159.89 385  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูใ้ช้บริการรถรับส่งท่ีมีรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่
ไดผ้ลดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.16   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
 รายไดแ้ตกต่างกนั 

 
รายได ้ X ต ่ากวา่ 

10,000 
บาท 

10,001 – 
30,000 
บาท 

30,001 – 
60,000 
บาท 

60,001 – 
90,000 
บาท 

90,001 – 
120,000 
บาท 

120,001 – 
150,000 
บาท                               

มากกวา่ 
150,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 
บาท 

4.00 - 0.05 
 

-0.06 0.13 0.45 * 0.29 
 

0.34 * 
 

10,001 – 30,000 
บาท 

3.96  - -0.10 0.08 0.40 * 0.24 
 

0.29 * 
 

30,001 – 60,000 
บาท  

4.06   - 0.19 0.51 * 0.34 * 0.40 * 
 

60,001 – 90,000 
บาท 

3.87    - 0.32 * 0.16 
 

0.21 
 

90,001 – 
120,000 บาท 

3.55     - -.1644 
 

-.1113 
 

120,001 – 
150,000 บาท                               

3.72      - 0.05 
 

 มากกวา่ 
150,000 บาท 

3.66       - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.16  แสดงผลการวิเคราะห์การทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียราย
คู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามรายไดพ้บว่า กลุ่มรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาทมีความพึง
พอใจแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการกลุ่มท่ีมีรายได ้90,001 – 120,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายได ้มากกว่า 
150,000 บาท 

 กลุ่มรายได้ 10,001 – 30,000 บาทมีความพึงพอใจแตกต่างกับผูใ้ช้บริการกลุ่มท่ีมี
รายได ้90,001 – 120,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายได ้มากกวา่ 150,000 บาท 
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 กลุ่มรายได้ 30,001 – 60,000 บาทมีความพึงพอใจแตกต่างกับผูใ้ช้บริการกลุ่มท่ีมี
รายได ้90,001 – 120,000 บาท กลุ่มรายได ้120,001 – 150,000 บาท  และกลุ่มท่ีมีรายได ้มากกว่า 
150,000 บาท 

 กลุ่มรายได้ 60,001 – 90,000 บาทมีความพึงพอใจแตกต่างกับผูใ้ช้บริการกลุ่มท่ีมี
รายได ้90,001 – 120,000 บาท 

 
 สมมติฐานที่  6  ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรส ทรานสปอร์ต  

จงัหวดัภูเก็ตท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถรับส่ง
แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4.17  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วน
 จ ากดั  ภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตกบัปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม
 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean Square  F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 10.50 5 2.10 
5.34 0.00 ภายในกลุ่ม 149.39 380 0.40 

รวม 159.89 385  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างรายคู่ไดผ้ล ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.18   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความพึงพอใจต่อบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ี
 มีวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการแตกต่างกนั 
 
วตัถุประสงค์การใช้

บริการ X  

เดนิทาง
ไป

ท างาน 

เดนิทางไปพกัผ่อน
ท่องเที่ยว/ซ้ือ

สินค้า 

เดนิทางไป
ตดิต่อธุรกจิ 

 

ไปท า
ธุระ

ส่วนตัว 

เดนิทางกลบั
บ้าน 
 

อืน่ๆ 
 

 เดินทางไปท างาน 3.91 - 0.16 -0.04 0.05 -0.36 * -0.03 
 

เดินทางไปพกัผอ่น
ท่องเท่ียว/ซ้ือสินคา้ 

3.76  - -0.20 -0.11 -0.52 * -0.18 
 

เดินทางไปติดต่อธุรกิจ 3.95   - 0.09 -0.33 * 0.01 
 

ไปท าธุระส่วนตวั 3.87    - -0.41 * -0.07 
 

เดินทางกลบับา้น 4.27     - 0.33 
 

อ่ืนๆ 3.94      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.18 แสดงผลการวิเคราะห์การทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียราย
คู่ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้บริการพบว่า กลุ่มท่ีมี
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อเดินทางกลับบ้าน  มีความพึงพอใจแตกต่างจากกลุ่มท่ีมี
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อเดินทางไปท างาน กลุ่มท่ีมีวตัถุประสงคก์ารเดินทางไปพกัผ่อน
ท่องเท่ียว/ซ้ือสินคา้ กลุ่มท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อเดินทางไปเดินทางไปติดต่อธุรกิจ 
และกลุ่มท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อเดินทางไปท าธุระส่วนตวั 
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 สมมติฐานที่ 7  ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเก็ต ท่ีมีช่วงเวลาการใช้บริการ แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถรับส่ง
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
 หุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต กบัปัจจยัส่วนบุคคล
 จ าแนกตามช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean Square  F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 7.53 4 1.88 
4.71 0.00 ภายในกลุ่ม 152.35 381 0.40 

รวม 159.89 385  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งท่ีมีช่วงเวลาในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการเปรียบเทียบความ
แตกต่างรายคู่ไดผ้ล ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.20   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการใช้
 บริการในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนั 
 
ช่วงเวลาในการใช้

บริการ X  
0.01 น. – 
6.00น. 

6.01น. – 
12.00น. 

12.01น. – 
18.00น. 

18.01 – 
24.00 น. 

ไม่แน่นอน 

0.01 น. – 6.00น. 3.77 - -0.14 -0.20 -0.47 (*) 0.03 

 6.01น. – 12.00น. 
 

3.91  - -0.06 -0.33 (*) 0.17 (*) 

12.01น. – 18.00น.  3.97   - -0.26 0.24 (*) 
 

18.01 – 24.00 น. 
 

4.23    - 0.50 (*) 

ไม่แน่นอน 3.74     - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.20  แสดงผลการวิเคราะห์การทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการ จ าแนกตามช่วงเวลาในการใช้บริการพบว่า กลุ่มท่ีมีการใช้บริการในช่วงเวลา 
0.01 น. – 6.00 น.  มีความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการในช่วงเวลา 18.01 – 24.00 น. 

 กลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการในช่วงเวลา 06.01น. – 12.00น.มีความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มท่ี
มีการใชบ้ริการในช่วงเวลา 18.01 – 24.00 น.มีความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการใน
ช่วงเวลา 18.01 – 24.00 น. และกลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีไม่แน่นอน 

 กลุ่มท่ีมีการใช้บริการในช่วงเวลา 12.01 น. – 18.00 น. มีความพึงพอใจแตกต่างกับ
กลุ่มท่ีมีการใช้บริการในช่วงเวลา 18.01 – 24.00 น. มีความพึงพอใจแตกต่างกับกลุ่มท่ีมีการใช้
บริการในช่วงเวลาท่ีไม่แน่นอน 

     กลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการในช่วงเวลา 18.01 – 24.00 น.มีความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มท่ีมี
การใชบ้ริการในช่วงเวลา 18.01 – 24.00 น. มีความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการใช่วง
เวลาท่ีไม่แน่นอน 
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 สมมติฐานที่ 8  ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเกต็ ท่ีมีลกัษณะการเดินทาง แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.21  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัด
 ภูเก็ต สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จังหวดัภูเก็ตกับปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตาม
 ลกัษณะการเดินทาง 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean Square  F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 5.22 3 1.74 
4.30 0.01 ภายในกลุ่ม 154.67 382 0.41 

รวม 159.89 385  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งท่ีมีลกัษณะการเดินทาง แตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้ นจึงท าการเปรียบเทียบความ
แตกต่างรายคู่ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.22   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะ
 การเดินทางแตกต่างกนั 
 
ลกัษณะการเดินทาง X คนเดียว ครอบครัว กลุ่มเพื่อน เพื่อนร่วมงาน 

คนเดียว 3.67 - -0.21 * -0.31 * -0.33 * 
 

ครอบครัว 
 

3.88  - -0.10 
 

-0.12 
 

กลุ่มเพื่อน 3.97   - -0.03 
 

เพื่อนร่วมงาน 
 

4.00    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.22  แสดงผลการวิเคราะห์การทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียราย
คู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามลกัษณะการเดินทาง พบว่า กลุ่มท่ีมีการเดินทางคนเดียว 
มีความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มท่ีมีการเดินทางกบัครอบครัว กลุ่มเพื่อน และเพื่อนร่วมงาน 

  

ส่วนที่ 4   ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถรับส่งของ
 ห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเกต็สควนีโรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็  
 

 ขอ้เสนอแนะในการในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถรับส่ง จากผูใ้ช้บริการรถ
รับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ตสควีนโรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตมีผูต้อบแบบสอบถามให้
ขอ้เสนอแนะ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.88  ซ่ึงแต่ละคนสามารถเสนอแนะไดม้ากกว่า 1 ขอ้
จ าแนกเป็นประเดน็ 11 ประเดน็ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.23  ขอ้เสนอแนะในการในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถรับส่ง จากผูใ้ชบ้ริการรถ
 รับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็สควีนโรส ทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ 
 

ประเด็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ควรพฒันาการติดต่อกบัคนขบัรถในระหวา่งการ
 ใหบ้ริการควรพฒันาใหส้ามารถติดต่อง่ายไดง่้ายกวา่น้ี 

7 1.81 

2. อตัราค่าโดยสารค่อนขา้งแพงเม่ือเปรียบเทียบกบัระยะทาง 6 1.55 
3. ควรดูแลความสะอาดภายในรถ เบาะนัง่อยา่งสม ่าเสมอ 
 และภายในรถตอ้งมีการระบายอากาศท่ีดี และไม่มีกล่ิน
 อบัในรถ 

6 1.55 

4. ควรมีบริการน ้าด่ืมในรถหรือเคร่ืองด่ืมแช่เยน็ในรถ  5 1.30 
5. ภายในรถควรมีแสงสวา่งท่ีเพียง ไม่อึดอดั และโล่งสบาย 4 1.03 
6. เส้นทางท่ีไปยงัสนามบินมีระยะทางท่ีไกล ควรใช้
 เสน้ทางท่ีสั้นกวา่น้ี 

4 1.03 

7. ควรขบัรถควรปฏิบติัตามกฎจราจร โดยผูใ้ชบ้ริการพบวา่
 คนขบัรถออกรถก่อนท่ีไฟเตือนจะเปล่ียนเป็นไฟเขียว
 ประมาณ 2 วินาที 

3 1.03 
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ตารางท่ี 4.23 (ต่อ) 
   

ประเด็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
8.  ควรมีการประชาสัมพนัธ์และใหค้  าแนะน าการใชบ้ริการ
 อยา่งต่อเน่ือง 

3 1.03 

9.  การแต่งกายของคนขบัรถ ควรมีการแต่งกายใหดู้
 น่าเช่ือถือ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจและเป็นการ
 ภาพลกัษณ์ท่ีดี  

2 0.52 

10. ควรมีบริการดา้นภาพยนตร์หรือวีดีโอใหเ้ลือกใชบ้ริการ 2 0.52 
11. การไปยงัสนามบินควรมีความคล่องตวัและสะดวกกวา่น้ี 2 0.52 

 
 จากตารางท่ี 4.23 ขอ้เสนอแนะในการในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถรับส่ง จาก
ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ตสควีนโรส ทรานสปอร์ต  จังหวดัภูเก็ต ท่ีมีผู ้
เสนอแนะมากท่ีสุด คือ ควรพฒันาการติดต่อสารกบัคนขบัรถในระหว่างการให้บริการควรพฒันา
ใหส้ามารถติดต่อไดง่้ายกวา่น้ี คิดเป็นร้อยละ 1.81 

 
 
  
  
  

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต  
สควีนโรสทรานสปอร์ต จังหวัดภู เก็ตผู ้ศึกษาจะน าเสนอสรุปการศึกษาอภิปรายผลและ
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1  วตัถุประสงค์การศึกษา 
       1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ 
        1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อบริการของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
      1.1.3  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะ/ขอ้แนะน าในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถ
รับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควนีโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ 

 1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 

  1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างประชากร เป็นผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
หุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต จ านวน 10,800  คน ก าหนด ขนาด
ตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรค านวณตวัอยา่งของทาโรยามาเน่  ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 386 คนและใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  

  1.2.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
 เป็นแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนจากการทบทวนเอกสารงานวิจัยท่ี

เก่ียวข้อง ตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (contentvalidity) โดยน าเคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนเสนอ
ผูท้รงคุณวุฒิ พร้อมทั้งประเมินค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Item Objective Congruency Index:  IOC) 
ผลการประเมินความตรง มีค่าเท่ากบั 0.85 และผูว้ิจยัน าเคร่ืองมือท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้โดย
แบบสอบถามน าไปทดลองใช้ จ  านวนทั้งหมด 30 ตวัอย่าง และวิเคราะห์ความเท่ียงของเคร่ืองมือ
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โดยใชสู้ตรค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียงตามวิธีของครอนบาคอลัฟา (Cronbach’ alpha coefficient) ได้
ค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.94 

 1.2.3  การเก็บรวมรวมข้อมูลเก็บข้อมูลระหว่างวนัท่ี15 กันยายน ถึงวนัท่ี 15 
ตุลาคม 2558โดยเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเองรวม 386 ฉบบั 

 1.2.4  การวิเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์ค่าร้อยละ (Percentage) การแจกแจง
ความถ่ี (Frequencies) ค่าเฉล่ียเลขคณิต ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)การ
ทดสอบค่าเฉล่ียโดยใช้สถิติทีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA: F-test) 
การทดสอบผลต่างนัยส าคัญน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) โดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติและใชก้ารวิเคราะห์เน้ือหาในส่วนขอ้ค าถามปลายเปิด 

 1.3  ผลการศึกษา 
  1.3.1 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต 

สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.86) เม่ือพิจารณา
ในภาพรวม พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือดา้นการให้บริการของพนักงานขบัรถ  
(X  = 4.08) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร (X  = 3.67) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
    ดา้นอตัราค่าโดยสาร เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุด
คืออตัราค่าโดยสารมีการก าหนดไวช้ดัเจนเป็นมาตรฐานเดียวกนั ( X = 3.87) มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากและล าดบัสุดทา้ยคือ อตัราค่าโดยสารมีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัระยะทาง ( X  = 3.67) ความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก 
   ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าค่าเฉล่ีย
คะแนนท่ีมากท่ีสุดคือ พนักงานขบัรถปฏิบติัหน้าท่ีด้วยความระมดัระวงั  ( X = 4.06) มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากและล าดับสุดท้ายคือ การใช้บริการเช่ือมั่นได้ว่าปลอดภัยด้านร่างกาย/
ทรัพยสิ์น ( X = 3.92) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
   ดา้นระยะเวลา เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือ 
การให้บริการตรงต่อเวลาทั้งการมารับหรือมาส่งลูกคา้ ( X = 3.84) มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก
และล าดับสุดท้ายคือ ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับระยะทาง 
( X = 3.84) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ดา้นความสะดวกสบายในขณะใช้บริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า
ค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือ ท่ีเก็บสัมภาระมีความพอเพียง ( X = 4.06) มีความพึงพอใจอยู่ใน
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ระดบัมากและล าดบัสุดทา้ยคือ สภาพเบาะท่ีนั่งมีความนุ่มสบาย และสะอาด ( X = 4.02) ความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ด้านการให้บริการของพนักงานขับรถ เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมากท่ีสุดคือ พนกังานขบัรถมีความสุภาพเรียบร้อยและเอาใจใส่ในการให้บริการ 
( X = 4.21) มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดและล าดบัสุดทา้ยคือ พนักงานขบัรถสามารถให้
ขอ้มูลและค าแนะน าในการเดินทาง ( X = 3.89) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ดา้นการเขา้ถึงบริการเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมาก
ท่ีสุดคือขั้นตอนและกระบวนการในการจองรถมีความสะดวกรวดเร็ว ( X = 3.83) มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากและล าดบัสุดทา้ยคือ มีการประชาพนัธ์เก่ียวกบัขอ้มูลการใชบ้ริการและการเดินทาง
เพื่อประกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ( X = 3.60) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ดา้นการติดต่อส่ือสารเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมาก
ท่ีสุดคือในขณะใชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อกบับริษทัไดส้ะดวก ระหว่างการใชบ้ริการมีการ
ติดต่อประสานงานเป็นไปดว้ยดี ( X = 3.77) มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากและล าดบัสุดทา้ยคือ
พนกังานขบัรถมีทกัษะในการใชภ้าษาเพื่อการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ( X = 3.52) ความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ส่วนใหญ่มีการความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการระดบัมาก ร้อยละ 54.9  
  1.3.3 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ 
  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  

 ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  
จังหวดัภูเก็ต ท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถรับส่งแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

   ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเกต็ ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  

  ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเก็ต ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเกต็ ท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับส่ง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเก็ต ท่ีมีช่วงเวลาการใช้บริการ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถรับส่ง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  ผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  
จงัหวดัภูเก็ต ท่ีมีลกัษณะการเดินทาง แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

2.  อภปิรายผล 
 
 1. ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดั สควีนโรสท
รานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ตส าหรับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือ
พิจารณาความพึงพอใจในแต่ละดา้น พบวา่ ความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ 
มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด อนัเน่ืองมาจาก พนักงานขบัรถทุกคน ของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต สควีน
โรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต จะไดรั้บการอบรมทกัษะในการใหบ้ริการและผา่นการประเมินการ
ให้บริการของพนักงานขบั และเน้นให้พนักงานมีความสุภาพเรียบร้อย เอาใจใส่ในการให้บริการ 
รวมถึงการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น การดูแลสัมภาระ การอ านวยความสะดวกใน
การข้ึนลงรถ รวมถึงความมีไมตรีจิตในการบริการ การตอ้นรับดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและท่าที
สุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการแสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและสร้างบรรยากาศของการ
บริการท่ีอบอุ่นและเป็นกันเอง ซ่ึงส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจต่อการ
บริการท่ีไดรั้บจึงท าให้การให้บริการของพนกังานขบัรถมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด   ส าหรับดา้นท่ีมี
คะแนนความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยในการให้บริการจากขอ้เสนอแนะ
ยงัคงพบปัญหา การติดต่อกบัคนขบัรถระหวา่งการใชบ้ริการยงัไม่สะดวกเท่าท่ีควรในระหวา่งรอรถ
รับส่ง และประเดน็พนกังานขบัรถมีทกัษะในการใชภ้าษาเพื่อการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่ง
ดีนั้น ส าหรับการใชภ้าษาต่างประเทศนั้นพนกังานขบัรถจะไดรั้บการอบรมการใชภ้าษาองักฤษและ
มีทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร แต่เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั นั้นมีทั้งชาวไทย 
และชาวต่างชาติ หลากหลายเช้ือชาติ ซ่ึงชาวต่างชาติหลากหลายชาติน้ี ก็ไม่ไดใ้ชภ้าษาองักฤษเป็น
ภาษาหลกัในการส่ือสาร ท าใหก้ารส่ือสารระหวา่งใชบ้ริการไม่ดีเท่าท่ีควร 
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเก็ต 
สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษา พบว่าผูใ้ชบ้ริการ
รถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัดภูเก็ต สควีนโรสทรานสปอร์ต  จังหวดัภูเก็ตท่ีมีเพศและระดับ
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การศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับส่งไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน แตกต่างจากการศึกษาของมาริษา ไกรงู (2553) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
ต่อการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทาง กรณีศึกษา: สายกรุงเทพ – เพชรบุรี โดย
พบว่า เพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิงและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการรถรับส่งไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ไม่เป็นไปตามสมมติฐานซ่ึง
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภรณ์พกัตรา ศกัดา (2553) ท่ีศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสาร
ชาวไทย ท่ีมีต่อการบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ วฒิุการศึกษามีระดบัความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั 

  ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ รายได ้วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ช่วงเวลาการใช้
บริการ และลกัษณะการเดินทางแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถรับส่งแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

  โดยความพึงพอใจ เม่ือพิจารณาตามกลุ่มอายุพบว่า กลุ่มอายุ 26 -35 ปีมีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มอาย ุ15 – 25 ปี กลุ่มอาย ุ46 – 55 ปี กลุ่มอาย ุ56 – 65 ปี และกลุ่ม
อายุมากกว่า 65 ปี และมีความพึงพอใจใกลเ้คียงกบักลุ่มอายุ 36 – 45 ปีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของสุนิภา งามสันติกุล (2549) ท่ีได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อระบบรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชน พบว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบรถไฟฟ้าแตกต่างกนั และ
รายได ้เม่ือพิจารณาตามกลุ่มรายได ้30,001 – 60,000 บาทจะเป็นกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจแตกต่างจาก
กลุ่มรายได ้90,001 – 120,000 บาท รายได ้120,001 – 150,000 บาท  และรายไดม้ากกว่า 150,000 
บาท นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ มาริษา ไกรงู (2552) ท่ีพบว่าผูโ้ดยสารท่ีมีรายได้
ต่างกนัจะมีความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการรถตูแ้ตกต่างกนั   

  จากกลุ่มท่ีมีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อเดินทางไปท างาน กลุ่มท่ีมี
วตัถุประสงคก์ารเดินทางไปพกัผอ่นท่องเท่ียว/ซ้ือสินคา้ กลุ่มท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อ
เดินทางไปเดินทางไปติดต่อธุรกิจ และกลุ่มท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อเดินทางไปท าธุระ
ส่วนตวั 

  วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ กลุ่มท่ีมีวตัถุประสงคแ์ตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจ
ท่ีแตกต่างกัน โดยกลุ่มท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อเดินทางกลบับา้น มีความพึงพอใจ
แตกต่างจากทุกกลุ่ม จากการศึกษากลุ่มท่ีมีวตัถุประสงคเ์ดินทางไปพกัผอ่นท่องเท่ียว/ซ้ือสินคา้จะมี
ความพึงพอใจนอ้ยกว่าทุกกลุ่ม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา ของชรัด พิริยะวฒัน์ (2550) ท่ีศึกษา
ความพึงพอใจของผูเ้ดินทางดว้ยรถโดยสารประจ าทางและการยอมรับของผูเ้ดินทางต่อระบบขนส่ง
สาธารณสุขแบบกา้วหนา้ในกรุงเทพมหานคร และชรัด พิริยะวฒัน์ (2550) ไดก้ล่าวว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ี
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มีวตัถุประสงคเ์พื่อไปท างานนั้น ผูใ้ชบ้ริการจะให้ความส าคญักบัระบบบริการขอ้มูลการเดินทาง 
ส่วนผูท่ี้มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อไปพกัผอ่นท่องเท่ียวหรือซ้ือสินคา้จะใหค้วามส าคญักบั
ระบบบริการและการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงจากการศึกษา ดา้นการติดต่อส่ือสารเป็นความพึงพอใจท่ีมี
คะแนนความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด และพบปัญหาความสะดวกในการติดต่อส่ือสารกบัพนกังานขบัรถ 

  ส าหรับช่วงเวลาในการใชบ้ริการกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในช่วงเวลา18.01 – 24.00 น.จะมี
ความพึงพอใจในการใช้บริการสูงสุด และมีความแตกต่างกบัช่วงเวลา 06.01น. – 12.00 น. และ
ช่วงเวลา 12.01น. – 18.00 น. แต่ไม่แตกต่างกบัช่วงเวลา 12.01น. – 18.00 น.เน่ืองจากในช่วงเวลา 
18.01 – 24.00 น. จดัเป็นประเภทช่วงเวลาท่ีไม่เร่งด่วนส าหรับนกัท่องเท่ียวหรือผูใ้ชบ้ริการ จะไม่มี
ความเร่งรีบในท ากิจกรรม เช่น ติดต่อธุรกิจ เดินทางท่องเท่ียวต่อ เป็นตน้อีกทั้ง การจราจรในช่วง
นั้นแออดันอ้ยกวา่ในช่วงเวลาเร่งด่วน เช่น ช่วง 06.01น. – 12.00 น. โดยการศึกษามีความสอดคลอ้ง
กบั มาริษา ไกรงู (2552) ท่ีพบว่าผูโ้ดยสารท่ีมีการใชบ้ริการในช่วงเวลาต่างกนัจะมีความพึงพอใจ
ต่างกนัของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการรถตูแ้ตกต่างกนัและลกัษณะการเดินทางพบว่า กลุ่มท่ีมีการ
เดินทางคนเดียว มีความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มท่ีมีการเดินทางกบัครอบครัว กลุ่มเพื่อน และเพื่อน
ร่วมงานโดยมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด อาจเป็นเพราะผูท่ี้เดินทางมาคนเดียวนั้น มีความคาดหวงัใน
เร่ืองความคล่องตวัหรือความสะดวกในการใชบ้ริการมากกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ  
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 

 จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดั
ภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็  ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์ 
  จากการประเมินของผูใ้ช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเก็ต  สควีน  โรส  

ทรานสปอร์ จงัหวดัภูเก็ต พบว่า  ดา้นท่ีน้อยท่ีสุด  ผูบ้ริหารควรพิจารณาและน าไปปรับปรุงคุณภาพ
บริการ ดงัน้ี 

          3.1.1 ดา้นการติดต่อส่ือสารผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบ
กบัดา้นอ่ืน ๆ รวมถึงพบปัญหาความไม่สะดวกในการติดต่อกบัพนกังานขบัรถ และการใชภ้าษาใน
การติดต่อส่ือสารระหว่างใชบ้ริการ ดงันั้นควรมีการปรับปรุง ดา้นเทคโนโลยีในการติดต่อส่ือสาร
เพื่อให้มีความสะดวกรวดเร็ว ติดต่อง่าย และพฒันาศกัยภาพในดา้นการใชภ้าษาให้แก่พนกังานขบั
รถ เพื่อใหส้ามารถติดต่อส่ือสารไดอ้ยา่งราบร่ืน 
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 3.1.2  จดัระบบการดูแลความสะอาดภายในรถ เบาะนัง่อยา่งสม ่าเสมอ การระบาย
อากาศท่ีดี อยา่งสม ่าเสมอ 

 3.1.3  จดัใหบ้ริการน ้าด่ืมหรือเคร่ืองด่ืมในรถรับส่ง 
  3.1.4 จดัระเบียบการแต่งกายของคนขบัรถ อาจปรับปรุงเป็นการแต่งกายโดยเป็น

เคร่ืองแบบของพนกังานขบัรถประจ าหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีนโรสทรานสปอร์ต จงัหวดัภูเกต็ 
  3.1.5.  ควร ปรับปรุงขอ้มูลการให้บริการ และมีการประชาสัมพนัธ์ เก่ียวกบัระบบ

การใชบ้ริการ รวมถึงอตัราค่าโดยสารอยา่งต่อเน่ือง 
 3.1.6  มีมาตรการดา้นความปลอดภยัในการใหบ้ริการรถรับส่ง รวมถึงพนกังานขบั

รถท่ีตอ้งปฏิบติัตามกฎจราจร อยา่งเคร่งครัด 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 การศึกษาในคร้ังต่อไป ควรศึกษาเพิ่มเติมประเมินความพึงพอใจ ให้

ครอบคลุมตวัแปรทางการตลาดโดยครอบคลุม 7 มิติของส่วนประสมทางการตลาด เพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจแก่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3.2.2  การศึกษาในคร้ังต่อไป ควรศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคดา้นอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใชบ้ริการรถรับส่งเพิ่มเติม อาทิ พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ เพราะความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
หมายถึง การกลบัมาใชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ภูเกต็  สควีน  โรส  ทรานสปอร์ จงัหวดัภูเกต็ 

 3.3.3  ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัภูเก็ต โดยเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกบัหา้งหุน้ส่วนจ ากดั รายอ่ืน ๆ 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถรับส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากดัภูเกต็ สควีน โรส ทรานสปอร์ต  จังหวดัภูเกต็ 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใช้ประกอบการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจ
 มหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชโดยขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดจ้ากแบบสอบถามชุดน้ีจะไม่ส่งผล
 ต่อผูต้อบแบบสอบถาม และขอ้มูลทั้งหมดถกูน ามาวเิคราะห์ในภาพรวมเพื่อประกอบการศึกษาเท่านั้น 

 แบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ยชุดค าถาม 3 ตอน  ดงัน้ี 
 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะในการพฒันาการบริการ 
 

ตอนที ่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ใน (    )  
1. เพศ (    ) 1. ชาย   (    ) 2. หญิง 
2. อาย ุ

(    ) 1.15 – 25 ปี   (    ) 2. 26 – 35 ปี   
(    ) 3. 36 – 45 ปี  (    ) 4. 46 – 55 ปี 
(    ) 5. 56 – 65 ปี  (    ) 6. มากกวา่ 65ปี 

3. ระดบัการศึกษา 
(    ) 1. ประถมศึกษา        (    ) 2. มธัยมศึกษา   (    ) 3. อนุปริญญา 
(    ) 4. ปริญญาตรี  (    ) 5.ปริญญาโท  (    ) 6. ปริญญาเอก 

4. สถานภาพสมรส 
(    ) 1. โสด  (    ) 2. สมรส/คู่     (    ) 3. หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกทางกนั 

5. อาชีพ 
(    ) 1. รับจา้ง                 (    ) 2. ขา้ราชการ               (    ) 3. รัฐวิสาหกิจ  
(    ) 4.ธุรกิจส่วนตวั  (    ) 5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................. 



66 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(    ) 1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท  (    ) 2. 10,001 – 30,000 บาท 
(    ) 3. 30,001 – 60,000 บาท  (    ) 4. 60,001 – 90,000 บาท 
(    ) 5. 90,001 – 120,000 บาท   (    ) 6. 120,001 – 150,000 บาท  

 (    )  7.  มากกวา่ 150,000 บาท   
7. วตัถุประสงคท่ี์ท่านใชบ้ริการรถรับส่งในการเดินทางท่ีตรงกบัขอ้ใดมากท่ีสุด 

(    ) 1. เดินทางไปท างาน   (    )  2. เดินทางไปพกัผอ่นท่องเท่ียว/ซ้ือสินคา้ 
(    )  3. เดินทางไปติดต่อธุรกิจ  (    )  4. ไปท าธุระส่วนตวั 
(    )  5. เดินทางกลบับา้น                            (    )  6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………… 

8. ช่วงเวลาใดท่ีส่วนใหญ่ท่านใชบ้ริการรถส่ง 
(     ) 1. 0.01น.–6.00น.   (     ) 2. 6.01น.–12.00น. 
(     ) 3. 12.01น.– 18.00น.  (      ) 4. 18.01 – 24.00 น. 

 (     ) 5. ไม่แน่นอน 
9. ลกัษณะการเดินทาง 

(     ) 1. คนเดียว    (     ) 2. ครอบครัว 
(      ) 3. กลุ่มเพื่อน   (     )  4. เพื่อนร่วมงาน 

10. จ านวนผูร่้วมเดินทาง 
(     ) 1. เดินทางตามล าพงั  (     ) 2.  2-4 คน 

             (      ) 3.  5  คนข้ึนไป    
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ตอนที ่2 กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงระดบัความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุด  

ความพงึพอใจในการใช้บริการรถรับส่ง 
ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

อตัราค่าโดยสาร  
1. อตัราค่าโดยสารมีการก าหนดไวช้ดัเจนเป็นมาตรฐานเดียวกนัตามท่ี
ส านกังานขนส่งจงัหวดักเูกต็ กรมขนส่งทางบกก าหนด 
2. อตัราค่าโดยสารเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการและความ
สะดวกสบายท่ีไดรั้บระหวา่งการเดินทาง 
3.อตัราค่าโดยสารมีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัระยะทาง 

     

ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
4. พนกังานขบัรถปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความระมดัระวงั 
5. พนกังานขบัรถปฏิบติัตามกฎจราจรอยา่งเคร่งครัด 
6. การใชบ้ริการเช่ือมัน่ไดว้า่ปลอดภยัดา้นร่างกาย/ ทรัพยสิ์น 

     

ระยะเวลา 
7. ระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีก าหนดไว ้
8.ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัระยะทาง 
9. การใหบ้ริการตรงต่อเวลาทั้งการมารับหรือมาส่งลกูคา้ 

     

ความสะดวกสบายในขณะใชบ้ริการ 
10. สภาพภายในรถมีสภาพดี สะอาด และการระบายอากาศท่ีปลอดโปร่ง 
11. สภาพเบาะท่ีนัง่มีความนุ่มสบาย และสะอาด 
12. ท่ีเกบ็สัมภาระมีความพอเพียง 

     

การใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ 
13.  พนกังานขบัรถมีความสุภาพเรียบร้อยและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
14.พนกังานขบัรถสามารถใหข้อ้มูลและค าแนะน าในการเดินทาง  
15. พนกังานขบัรถแต่งกายสุภาพ 

     

การเขา้ถึงบริการ  
16. ช่องทางการติดต่อเพื่อใชบ้ริการสามารถเขา้ถึงง่าย  
17. ขั้นตอนและกระบวนการในการจองรถมีความสะดวกรวดเร็ว 
18. มีการประชาพนัธ์เก่ียวกบัขอ้มูลการใชบ้ริการและการเดินทางเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

     

 
 
 
 



68 

ความพงึพอใจในการใช้บริการรถรับส่ง 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

การติดต่อส่ือสาร  
19. ในขณะใชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อกบับริษทัไดส้ะดวก 
ระหวา่ง การใชบ้ริการมีการติดต่อประสานงานเป็นไปดว้ยดี 
20. ในการใชบ้ริการมีการแจง้รายละเอียดของค่าบริการและขั้นตอนการใช้
 บริการใหล้กูคา้ไดรั้บทราบ 
21. พนกังานขบัรถมีทกัษะในการใชภ้าษาเพื่อการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได้
 เป็นอยา่งดี 

     

 

 

ตอนท่ี 3   ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรถรับส่งของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สค
 วีนโรส ทราน สปอร์ต  จงัหวดัภูเกต็  

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

 
 ขอบพระคุณอย่างสูง 

 รสรินทร์  แก้วเกดิ 
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Questionnaire 
Customer ‘s  Satisfaction towards Transportation Service of 

Phuket Squeen Rose Transport Limited Partnership, Phuket Province 
Explanation:  This questionnaire is designed and used as a tool to collect data which is a part 
 of study of a graduate student in Master of Business Administration, Sukhothai 
 Thammathirat Open University.  All data obtained from questionnaire is used 
 onlyforstudypurpose and will not affect respondent in any way. Questionnaire is 
 divided into 3parts as follows. 
 

Part I  General Information of Respondent 
Part II  Customer Satisfaction towards Transportation Service 
Part III  Recommendation on Service Development 
Part I: General Information of Respondent 
Instruction: Please put  into (    ) for your answer. 
1. Gender 

(    ) 1. Male   (    ) 2. Female 
2. Age  

(    ) 1.  15 – 25 Years   (    ) 2. 26 – 35 Years 
(    ) 3.36 – 45 Years   (    ) 4. 46 – 55 Years  
(    ) 5. 56 – 65 Years    (    ) 6. Over 65 Years 

3. Education 
(    ) 1. Primary  (    ) 2.Secondary (    ) 3.Diploma  
(    ) 4. Bachelor’s Degree (    ) 5.Master’s Degree   (    ) 6. Doctoral Degree  
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4. Marital Status 
  (    ) 1.Single  (    ) 2.Married  (     ) 3.Widowed/Divorced/Separated 
5. Occupation 
 (    ) 1.Employee   (    ) 2.Government Official 
 (    ) 3. State Enterprise Employee (    ) 4. Business Owner 
 (    ) 5.Others (please specify.) ....................................... 
6. Average Monthly Income  

 (     ) 1.Below THB 10,000   (     ) 2. THB 10,001 – 30,000  
 (     ) 3.THB 30,001 – 60,000   (     ) 4. THB 60,001 – 90,000 
 (     ) 5. THB 90,001 – 120,000  (     ) 6. THB 120,001 – 150,000 
 (     ) 7. Over THB 150,000   

7. Purpose of Using Transportation Service 
  (    ) 1. Going to Work    (     ) 2. Leisure/Touring/Shopping 

  (     ) 3. Business Trip       (      ) 4.Personal Business 
  (     ) 5. Going Back Home             (      ) 6. Others (please specify.)…..... 

8. Time of Using Transportation Service 
(     ) 1. 12.01 a.m. – 06.00 a.m.  (     ) 2. 06.01 a.m. – 12.00 p.m. 
(     ) 3. 12.01 p.m. – 06.00 p.m.  (     ) 4. 06.01 p.m. – 12.00 a.m. 
(     ) 5. Not Certain 

9.  Type of Traveling 
 (     ) 1. Alone    (      ) 2. With Family 
 (     ) 3. With Friend    (      ) 4. With Colleague 

10. Number of Travelers 
 (     ) 1.  Alone    (     ) 2. 2-4Persons 

             (     ) 3.  Over 5 Persons 
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Part II: Customer Satisfaction towards Transportation Service 
Instruction: Please mark  for your opinion. 
 

Satisfaction towards Transportation Service  

SatisfactionLevel 

Very 
Satisfied 

Satisfied Neutral Dissatis
-fied 

Very 
Dissatis

-fied 

Fare 
1. The fare is clearly specified and quoted according to 
 standardofPhuket Provincial Land Transport Office, Department 
 of Land Transport. 
2. The fare is reasonable when focusing on service and comfort 
 received during traveling. 
3. The fare is reasonable when focusing on distance. 

     

Safety  
4. Driver drives with careful manner.  
5. Driver strictly follows traffic regulations. 
6. The service ensures physical and property safety. 

     

Time 
7. Schedule time is followed. 
8. Service time suits distance. 
9. Service time is delivered with punctuality. 

     

Comfort during Service   
10. Vehicle interior is in good condition, clean, and has good 
 ventilation. 
11. Seat cushion is comfortable and clean. 
12. Luggage storage space is sufficient for customer. 

     

Driver 
13. Driver is polite and attentive to provide service. 
14. Driver can provide travel information and recommendation. 
15. Driver dresses properly. 
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Satisfaction towards Transportation Service 

SatisfactionLevel 

Very 
Satisfied 

Satisfied Neutral Dissatis
-fied 

Very 
Dissatis

-fied 

Service Accessibility 
16. Contact channel can be easily accessed. 
17. Reservation is conveniently made and quick. 
18. Service and travel information is well-publicized for customer 
 to make decision. 

     

Communication 
19. Customer can conveniently contact the provider and obtain 
 good cooperation from the provider throughout service. 
 20. While service is provided, fare detail and service methods 
 are informed. 
21. Driver can well-communicate with customer in proper 
 language. 

     

 
 

Part III: Recommendation on Service Development  
Instruction: Please provide recommendation on service development of Phuket Squeen Rose 
 Transport Limited Partnership, Phuket Province. 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Thank you for your cooperation 
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูท้รงคุณวฒิุ 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

1. คุณสชัฌุกร ปัญญา  
 ต าแหน่งผูบ้ริหาร บริษทัภูเกต็ สควีน โรส ทรานสปอร์ต 

2. คุณอรรณพ นิลพนัธ์ 
 ต าแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายก่อสร้าง บริษทัสหการวิศวกรจ ากดั 

3. คุณปฐมา กิจบ ารุง 
ต าแหน่งผูอ้  านวยการ แผนกพฒันาธุรกิจ บริษทั Eztable (Thailand) 
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ประวตัผู้ิศึกษา 

 
 

ช่ือ   นางสาวรสรินทร์ แกว้เกิด 
วนั เดือน ปีเกดิ  1  พฤศจิกายน  2526 
สถานที่เกดิ  นครศรีธรรมราช 
ประวัติการศึกษา  ครุศาสตร์บณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช 
สถานที่ท างาน  หา้งหุน้ส่วนจ ากดัภูเกต็ สควนีโรส ทรานสปอร์ต 
ต าแหน่ง  ผูจ้ดัการ 

 

 
 


