
 
 

บทที่ 2 
ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
 การศึกษาเปรียบเทียบปจจยัท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอรและรถส่ีลอแดง
ของผูโดยสารในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ใชแนวคิดและทฤษฎี  ดังนี้  ทฤษฎีอุปสงคการ
ขนสงผูโดยสาร (Passenger Transport Demand)  แนวคิดเกีย่วกับพฤตกิรรมผูบริโภค  และแนวคิด
เกี่ยวกับธุรกิจบริการ 
 

2.1.1 ทฤษฎีอุปสงคการขนสงผูโดยสาร (Passenger Transport Demand) 
 อุปสงคการขนสงผูโดยสาร  อาจเรียกไดอีกช่ือหนึ่งวาอุปสงคการเดินทาง (traval transport 
demand)  หมายถึงปริมาณของบริการทางการขนสงบุคคลจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง  โดย
ผูใชบริการเต็มใจและสามารถทําการซ้ือไดภายในระยะเวลาท่ีกําหนดให ณ ระดับอัตราคาโดยสาร
ตาง ๆ กัน  ซ่ึงอุปสงคการขนสงผูโดยสารจะมีลักษณะและกฎเกณฑเหมือนอุปสงคของสินคาตาม
หลักเศรษฐศาสตร  กลาวคือ  ปริมาณของบริการขนสงผูโดยสารท่ีผูใชบริการตองการซ้ือ  ยอมแปร
ผันเปนปฎิภาคสวนกลับอัตราคาโดยสารเสมอ  หมายความวาถาอัตราคาโดยสารของรถโดยสาร
ประจําทางลดลง  ปริมาณผูโดยสารของรถโดยสารประจําทางจะเพิ่มข้ึน  แตถาอัตราคาโดยสารของ
รถโดยสารประจําทางเพิ่มข้ึน  ปริมาณผูโดยสารของรถโดยสารประจําทางก็ลดลง  ฉะนั้นเสน     
อุปสงคของการขนสงผูโดยสารจึงมีลักษณะทอดตํ่าลงมาจากซายไปขวา  และมีคาเปนลบเหมือน
เสนอุปสงคของสินคาท่ัว ๆ ไป  ท้ังนี้อยูภายใตขอสมมุติท่ีวาปจจยัอ่ืน ๆ คงท่ี  (บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา
, 2536) 
 อุปสงคของการขนสงผูโดยสารจะเปนอุปสงคสืบเนื่อง (derived demand) หมายความวา
จะตองมีอุปสงคในสถานท่ีนั้นกอน  จึงจะมีอุปสงคการขนสงบุคคลไปยังสถานท่ีนัน้สืบเนื่องตอกัน
ไป  ฉะนั้นอุปสงคของการขนสงผูโดยสารจึงข้ึนอยูกบัอรรถประโยชนเกี่ยวกับสถานท่ีของแตละ
บุคคล (personal place utility)  ซ่ึงอรรถประโยชนนีห้าความแนนอนไดยาก  ท้ังนี้เนื่องจากสถานท่ี
แหงเดียวกัน  แตละบุคคลเห็นอรรถประโยชนของสถานท่ีนั้นไมเทากัน  อุปสงคการขนสง
ผูโดยสารสามารถเปล่ียนแปลงไดตามปจจยัหรือตัวกําหนด  ซ่ึงปจจัยหรือตัวกําหนดแตละตัวจะมี
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อิทธิพลตอการเปล่ียนแปลงของอุปสงคไมเทากัน  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับพฤติกรรมของผูใชบริการและ
กาลเวลา  ปจจยัหรือตัวกําหนดท่ีสําคัญ  ไดแก 

1) ความเจริญทางเศรษฐกิจ  อุปสงคการเดินทางจะมีมากนอยข้ึนอยูกบัความเจริญทาง
เศรษฐกิจ 

2) รายได  เม่ือบุคคลมีรายไดเพิ่มข้ึน  ก็จะมีเงินใชจายในการทองเท่ียวและการเดินทาง
มากข้ึน  ทําใหอุปสงคการเดินทางเพิ่มข้ึน 

3) รสนิยมของประชาชน  รสนิยมของคนสวนใหญในสังคมจะมีอิทธิพลตออุปสงคการ
เดินทางท้ังดานเพ่ิมปริมาณและการเลือกประเภทของการขนสงผูโดยสาร 

4) การกระจายตัวของประชากรทางภูมิศาสตร  การกระจายตัวของประชากรทาง
ภูมิศาสตรเปนปจจัยสําคัญตัวหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคการเดินทาง  ยิง่มีการกระจายของประชากร
ทางภูมิศาสตรมาก  ก็ยิ่งมีอุปสงคการเดินทางมาก  เนื่องจากตองมีการเดนิทางไปมาหาสูกัน 

5) เวลาวาง เม่ือประชาชนมีเวลาวางก็จะเดินทางทองเท่ียว ยิง่มีเวลาวางมากก็ยิ่งคิดหาทาง
ทองเท่ียวใหไกลข้ึนก็จะมีผลทําใหอุปสงคการเดินทางเพิ่มข้ึน   

6) ตารางกําหนดการเดินทาง  การเดินทางของผูโดยสารข้ึนอยูกบัเวลาท่ีผูโดยสาร
ตองการเดินทาง  จึงควรกําหนดตารางการเดินทางท่ีประชาชนสวญใหญสามารถใชบริการได 

7) อุปกรณการขนสงผูโดยสาร  อุปกรณการขนสงมีอิทธิพลตออุปสงคการเดินทางอยู 2 
ประการ  คือ  ความเร็วของอุปกรณการขนสงผูโดยสาร และแบบของอุปกรณการขนสงผูโดยสารท่ี
ใชบริการก็เปนส่ิงจูงใจใหมีการเพิ่มอุปสงคการเดินทาง 
 

2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing Consumer Behavior)  เปนการคนหาหรือวิจัย

เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค ทั้งที่เปนบุคคล กลุม หรือองคกร เพื่อให
ทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือและการใช การเลือกบริการ แนวคิด หรือ
ประสบการณท่ีจะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ ซ่ึงชวยใหสามารถจัดกลยุทธการตลาดที่สามารถสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) 

แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี
ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิด
ความตองการ  สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ซึ่ง
เปรียบเสมือนกลองดําซึ่ง ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะ
ไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ ซ่ึงจะนําไปสูการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) 
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หรือการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) 
โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1)  สิ่งกระตุน (Stimulus)  สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) 
และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
สินคา (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิง
กระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ  

1.1)  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุมและจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดวย 

(1)  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product Stimulus) เชน การออกแบบผลิตภัณฑให
สวยงามเพ่ือกระตุนความตองการ 

(2)  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price Stimulus) เชน การกําหนดราคาสินคาให
เหมาะสมกับผลิตภัณฑ และลูกคากลุมเปาหมาย 

(3)  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางจัดจําหนาย (Place Stimulus) เชน               
จัดจําหนายผลิตภัณฑใหท่ัวถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการ
ซ้ือ 

(4)  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion Stimulus) เชน การโฆษณา
สมํ่าเสมอ การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลท่ัวไป เหลานี้ถือวาเปน           
ส่ิงกระตุนความตองการซ้ือ 

1.2) ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกรซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

(1) ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic Stimulus) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได
ของผูบริโภค เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

(2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technology Stimulus) เชน เทคโนโลยีใหม
ดานฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคาร
มากข้ึน 

(3) ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political Stimulus) เชน
กฎหมายเพ่ิมหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูซ้ือ 



 
 

12

(4) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural Stimulus) เชน ขนบธรรมเนียม
ประเพณีไทยในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาลนั้น 

2)  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ
เปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิด
ของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจ
ซ้ือ  

2.1) ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ คือปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา  

2.2) กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process)ประกอบดวย
ข้ันตอน คือ  
  -  การรับรูความตองการ (ปญหา)  
  -  การคนหาขอมูล 
  -  การประเมินผลทางเลือก  
  -  การตัดสินใจซ้ือ  
  -  พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

3)  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคหรือผู
ซ้ือมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

-  การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice)  
-  การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
-  การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 
-  การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Choice) 
-  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) 
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รูปท่ี 2.1  รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค และปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 
 

2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการ 
 Kotler  (1991)  ไดกลาวถึงการบริการไววา  เปนกจิกรรมหรือประโยชนในเชิงนามธรรม
ซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอเพ่ือขายใหกับอีกฝายหนึ่ง  โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ 
อยางเปนรูปธรรม  กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภณัฑหรือไมก็ได  
อยางไรก็ตามการใหบริการนั้น  Kotler  (1991)  และ  Zeithaml,  Parasuraman,  and  Berry  (1985)  
ไดสรุปไวคลายคลึงกันวา  การบริการมีลักษณะท่ีแตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป  ดังนี ้

1) ความเปนนามธรรม  (Intangibility) คือไมสามารถจับตองหรือสัมผัสไดเหมือนสินคาท่ี
เปนผลิตภัณฑ  ผูใชบริการจึงตองหาสัญลักษณอ่ืนท่ีแสดงออกถึงความเปนรูปธรรมซ่ึงเหมือน

กลองดําหรือ
ความรูสึกนึกคิด
ของผูซื้อ (Buyer’s 

characeristic) 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus = S) 
สิ่งกระตุนทางการตลาด            สิ่งกระตุนอ่ืนๆ 
(Marketing Stimuli)           (Other stimuli) 

ผลิตภัณฑ            เศรษฐกิจ 
ราคา          เทคโนโลยี 
การจัดจําหนาย         การเมือง 
การสงเสริมการตลาด          วัฒนธรรม 
   

การตอบสนองของผูซื้อ 
(Response = R) 
การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกราคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

ลักษณะของผูซื้อ (Buy’s characteristics) 
 
1. ปจจัยดานวัฒนธรรม (Curtural) 

และปจจัยดานสังคม (Social) 
2. ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 
3. ปจจัยดานจิตวิทยา (Phycological) 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s decision Process) 
 
1. การรับรูปญหา (Problem Recognition) 
2. การคนหาขอมูล (Information Search) 
3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 
5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Postpurchase Behavior) 
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ตัวแทนของคุณภาพการบริการ  ดวยเหตุผลดังกลาวองคกรท่ีใหบริการจึงพยายามทําใหบริการของ
ตนมีรูปธรรมหรือสามารถจับตองได 

2) การผลิตและการบริโภคไมสามารถแบงแยกออกจากกันได  (Inseparability  of  
production  and  consumption)  คือการบริการจะมีการผลิตและการบริโภคภายในเวลาเดียวกัน 

3) ความแตกตางหลากหลาย  (Variability)  การใหบริการในแตละคร้ังจะมีความแตกตาง
กันไป  คุณภาพของบริการแตละคร้ังจะข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ  เพราะผูใหบริการแตละคน
อาจจะมีพฤตกิรรมการใหบริการที่แตกตางกัน 

4) ไมสามารถเก็บกักไวได  (Perishability)  การใหบริการไมสามารถจะเก็บกักเอาไวเพื่อ
รอการจําหนายหรือเก็บไวเพื่อใชประโยชนในภายหลังเหมือนสินคาหรือผลิตภัณฑไดนอกจากนี้
ตลาดของการบริการยังสามารถข้ึนลงไดตามความตองการท่ีเปล่ียนไป 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการ (Service Mix)  ของ Philip  Kotler  ไววาเปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจท่ีใหบริการ  
ซ่ึงจะใชสวนประสมตลาด  (Marketing Mix) หรือ 7Ps  ในการกําหนดกลยุทธการตลาด  ซ่ึง
ประกอบดวย 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 
เปนส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ  หมายถึง  

ส่ิงท่ีผูขายตองการมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ  
โดยท่ัวไปแลว  ผลิตภัณฑแบงเปน  2  ลักษณะ  คือ  ผลิตภัณฑท่ีจับตองไดและผลิตภัณฑท่ีจับตอง
ไมได  ดังนั้นผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานท่ี  องคกรหรือบุคคล  และ
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา  ซ่ึงจะทําให
ผลิตภัณฑสามารถขายได 

2. ดานราคา (Price) 
หมายถึง  คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 

ของบริการที่ไดรับกับราคา (Price) ของบริการนั้น  ถาบริการน้ันมีคุณคาสูงกวาราคา  ลูกคาจะ
ตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้น  การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่
ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกัน 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
หมายถึง  โครงสรางของชองทางในการจัดจําหนาย  ซ่ึงประกอบดวย  สถาบันและ

กิจกรรมท่ีใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาด  ซ่ึงเปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของ
กับบรรยากาศส่ิงแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา  ซ่ึงมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคา
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และคุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ต้ัง (Location) และ
ชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

 
 
4. ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) 
หมายถึง เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ  โดยมีวัตถุประสงค

เพื่อแจงขาวสารหรือชักจูงให เกิดทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือและการใชบริการ   การ
ติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขันและ
การสงเสริมการตลาดยังเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 

5. ดานบุคลากร (People) 
บุคลากรผูใชบริการ (People)  หมายถึง  ผูท่ีมีสวนเกี่ยวของกับผลิตภัณฑท้ังหมด  ซ่ึง

ตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation)  เพื่อใหสามารถ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน  เปนความสัมพันธระหวางเจาหนาท่ีผู
ใหบริการกับผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร  เจาหนาท่ีตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองความตองการตอผูใชบริการ  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค  มีความสามารถในการแกไข
ปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
เปนการสรางลักษณะทางกายภาพ  โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality 

Management - TQM)  หมายถึง  การสรางสภาพแวดลอมของสถานท่ีองคกร  การออกแบบตกแตง  
การแบงสวนหรือแผนกของพื้นท่ี  และลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ รวมท้ังอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช
ตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณขององคกรท่ี
เหนือคูแขงไดอยางชัดเจน  เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer – value proposition) และทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ  เชน  การแตงกายสะอาดเรียบรอย  การเจรจาตองสุภาพออนโยนและการ
ใกบริการที่รวดเร็ว  หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาควรไดรับ 

7. ดานกระบวนการ (Process) 
หมายถึง  ข้ันตอนในการจัดจําหนายผลิตภัณฑและการใหบริการ  ซ่ึงจะตองสงมอบ

คุณภาพ  ในการใหบริการกับลูกคาไดถูกตอง  รวดเร็ว  และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจนทํา
ใหลูกคาเกิดความประทับใจ  เชน  ความสะดวก รวดเร็วและความถูกตอง 
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อรชร  มณีสงฆ (2545) ไดใหความหมายการบริการไววา  การบริการ  หมายถึง  การ
กระทํา  หรือการปฏิบัติงานท่ีเสนอใหกับอีกฝายหน่ึง  เปนส่ิงท่ีไมอาจจับตองและไมมีผลตอการ
เปนเจาของ  แตในการใหบริการอาจจะมีตัวผลิตภัณฑดวยก็ได  

การบริการถือเปนกิจกรรม  ผลประโยชน  หรือพึงพอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคา  
ประเภทของธุรกิจบริการ  สามารถจัดได 4 ประเภท คือ 

1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา  และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย 
2. ผูขายเปนเจาของสินคา  และขายบริการใหกับผูซ้ือ 
3. เปนการซ้ือบริการ  และมีสินคาควบมาดวย 
4. เปนการซ้ือบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ 
งานท่ีสําคัญของธุรกิจการใหบริการม ี3 ประการ (อรชร มณีสงฆ, 2545) คือ 
1. ความแตกตางจากคูแขงขัน (competitive differenceiation) เสนอบริการและ

คุณภาพแตกตางจากคูแขงขัน  หรือการใหบริการที่พิเศษเพิ่มเติมจากบริการพื้นฐานท่ัวไป  
2. คุณภาพการใหบริการ (service quality) คือการรักษาระดับการใหบริการท่ี

เหนือกวาคูแขงขัน  เปนส่ิงสําคัญในการสรางความแตกตางของการใหบริการ  โดยเสนอคุณภาพ
การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว 

3. ประสิทธิภาพในการใหบริการ (productivities) คือการท่ีผูใหบริการจะตอง
ระมัดระวังไมใหเกิดภาพพจนในแงลบของคุณภาพการใหบริการ  รวมท้ังรักษษความพึงพอใจของ
ลูกคาไว 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ปริญ  ลักษิตานนท  และศุกร  เสรีรัต (2534) ไดกลาววา  คุณภาพ
การใหบริการวา  เปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ  เชน  การรักษา
ระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังหรือเกินกวาความ
คาดหวัง ฯลฯ  โดยท่ัวไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ  10  
ประการ  เชนเดียวกันกับการประเมินคูณภาพของการบริการของ Parasuraman (1991)  ท่ีนําไปใช
สําหรับผูบริโภคทําการประเมินคุณภาพบริการ  ดังนี้ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคา  ตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลา  สถานท่ีแกลูกคา   

2. การติดตอส่ังการ (Communication) การส่ือสารและการใหขอมูลแกลูกคาอยาง
ถูกตองและใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย  อีกท้ังรับฟงความคิดและขอเสนอแนะหรือคําติชมจากลูกคา
ในเร่ืองท่ีเกี่ยวกับการใชบริการ 
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3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ  และมี
ความรูความสามารถในงาน 

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย  ยอมรับนับถือใน
ตัวลูกคา  และมีความเปนมิตรตอลูกคา 

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองมีความสามารถ  สรางความ
เช่ือม่ันและความไววางใจในการบริการ  โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา 

6. ความไววางใจหรือความคงเสนคงวา (Reliability) ความสามารถในการปฏิบัติงาน
ท่ีไดสัญญาไวแกลูกคาอยางถูกตองสมํ่าเสมอ 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย  ความเส่ียงและ
ปญหาตาง ๆ 

9. ลักษณะภายนอก (Tangible) ลักษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นไดของอุปกรณ 
บุคลากรท่ีใหบริการตลอดจนส่ือตาง ๆ วามีความเหมาะสม  สวยงาม  และทันสมัยหรือไม 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

กานต  พันธุจินดา  (2545)  ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการรถยนตเชา  ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการรถยนต
เชาและปญหาที่ เกิดข้ึนในการใชบริการรถยนตเชา  โดยเก็บขอมูลโดยการสุมตัวอยางจาก
ผูใชบริการรถยนตเชาชาวไทยจํานวน 264 ราย  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล  และนําขอมูลท่ีไดมาประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS for Windows โดย
ใชสถิติเชิงพรรณา  ไดแก  คาความถ่ี รอยละ  และคาเฉล่ีย 
 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีความท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในแตละดานมีดังนี้คือ  
ดานผลิตภัณฑ  คือ  มีประกันช้ัน 1 คุมครอง  มีอุปกรณอํานวความสะดวกมาตรฐานในรถเชา  มี
ความสะอาดทั้งภายในและภายนอกรถ  สภาพรถท่ีใหเชาเปนรถใหมหรือรถท่ีมีสภาพดี  ดานราคา  
คือ  ราคาคาเชาเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ  ราคาคาเชาสามารถตอรองได  การมีปายเอกสาร 
หรือแผนพับท่ีแสดงราคาคาเชาท่ีชัดเจน  ดานการจัดจําหนาย  คือ  การติดตอกับสถานประกอบการ
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รถยนตเชาไดสะดวกทุกเวลาท่ีตองการ  สามารถติดตอขอเชารถผานพันธมิตรธุรกิจ  สถาน
ประกอบการรถยนตเชามีหลายสาขากระจายอยูท่ัวประเทศ  สถานประกอบการรถยนตเชาต้ังอยูใน
บริเวณศูนยการคาหรือยานธุรกิจ  ดานการสงเสริมการตลาด  คือ  การใหมีสวนลด  การโฆษณา
ประชาสัมพันธถึงสถานประกอบการในส่ือตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ  การแจกคูปองหรือสวนลดคาเชา 
ดานบุคคล  คือ  พนักงานมีมารยาทและมนุษยสัมพันธดี  มีความพรอมในการใหบริการ  ดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  คือ  สถานประกอบการรถยนตเชามีท่ีจอดรถกวางขวาง  มี
ทางเขาออกสะดวก  จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีอยางเพียงพอ  ดานกระบวนการ  คือ  การ
ตรวจเช็คสภาพความพรอมของรถเชา  ความรวดเร็วในการใหบริการหรือแกไขปญหา  ดานเศษรฐ
กิจ  คือ  เงินเดือนหรือรายไดของผูเชา  ภาวะทางเศษรฐกิจของประเทศ  ระดับคาโดยสายในการ
เดินทางดวยวิธีอ่ืน 
 
 จุฑาทิพ รัตนภานพ (2547) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถเชาของหางหุนสวน
จํากัด วินเนอรร็อค  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรถเชาของ
หางหุนสวนจาํกัด วนิเนอรร็อค  และใชเปนแนวทางในการพํฒนาประสิทธิภาพการใหบริการรถ
เชา   ซ่ึงในการศึกษาไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามลูกคาท่ีใชบริการ  จํานวน  135  ราย  และ
นําขอมูลมาประมวลผลโดยใช  สถิติคาความถ่ี  รอยละ  และคาเฉล่ีย 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการพบวา  มีความพึงพอใจตอปจจยัสวนประ
ประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดานในระดับมากประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑหรือบริการไดแก มีรถ
หลายยีห่อใหเลือก  อุณหภมิูภายในรถและอุปกรณภายในรถ   ดานราคา ไดแก ราคาคาเชาตามรุน
และยีห่อรถ  อัตราคาเชาเหมาจายตอเสนทางและอัตราคาเชาตอวัน  ดานชองทางการจัดจําหนาย  
ไดแก สถานท่ีจอดรถสะดวกในการรับสง  การติดตอกับพนักงานสํานักงานท่ีโรงแรมและการ
ติดตอขอเชารถกับสํานักงานขายตางประเทศ  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก พนักงานสํานกังาน
ใหคําแนะนํา  การโฆษณาทางหนังสือและวารสารและการโฆษณาทางแผนผับ  ดานบุคลากร ไดแก 
ความเปนมิตรของพนักงานขับรถ  ความพรอมของพนักงานขับรถท่ีจะใหบริการทันทีท่ีตองการ  
และการตรงตอเวลาของพนกังานขับรถ  ดานกระบวนการ ไดแก ความสะดวกในการจองและเชา
รถ  บริการผาเย็นและน้ําดื่มและขอมูลขาวสารประจํารถ (หนังสือพิมพ วารสารฯลฯ)  ดานการสราง
หลักฐานทางกายภาพ ไดแก ช่ือเสียงของโรงแรมนาเช่ือถือ  พนักงานขับรถแตงกายสะอาด  มี
ชุดพนั กงานเปนเอกลักษณและความม่ันใจในความปลอดภัย 
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 รัตนา  รัตนพรหม  (2547)  ศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชาตามการ
รับรูของผูบริโภคในเขตจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจคุณภาพบริการ
ธุรกิจรถยนตเชาของผูบริโภคที่มีลักษณะทางประชากรแตกตางกัน  และเพื่อศึกษาความสัมพันธ
ของความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชากับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ธุรกิจรถยนตเชาของผูบริโภค  ทําการคัดกลุมตัวอยางจํานวน  400  ราย  ดวยวิธีการสุมแบบเจาะจง
จากประชากรเปาหมายซ่ึงเปนนักทองเท่ียวชาวไทยและตางประเทศท่ีสามารถส่ือสารดวย
ภาษาอังกฤษและใชบริการรถยนตเชากับธุรกิจรถยนตเชาในจังหวัดเชียงใหม  มีการเก็บขอมูลโดย
การใชแบบสอบถาม  ซ่ึงแบงออกเปน  3  สวน  คือ  แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากร  แบบ
สํารวจความพึงพอใจคุณภาพการบริการธุรกิจรถยนตเชา  และแบบวัดความคิดเห็นท่ีมีตอกลยุทธ
การตลาดธุรกิจรถยนตเชา  แลวนํามาวิเคราะหขอมมูลดวยคอมพิวเตอรโปรแกรม  SPSS  for  
Windows  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือ  รอยละ  คาเฉล่ีย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การ
วิเคราะหความแปรปรวน  และการวิเคราะหสัมประสิทธิสหสัมพันธ 
 ผลการวิจัยพบวา  ผูบริโภคท่ีมีลักษณะประชากร (เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ และ
ประเภทการใชบริการ) แตกตางกัน  จะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชาไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  และความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนต
เชา  (ดานผลิตภัณฑสินคา ราคาบริการ สถานท่ีใหบริการ และกิจกรรมสงเสริมการขาย)  มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจคุณภาพของการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 

คมสัน  สุริยะ  (2548)  ศึกษาอุตสาหกรรมขนสงผูโดยสารในจังหวัดเชียงใหมประกอบดวย  
รถโดยสารประจําทางระหวางจังหวัด (ระยะใกล) รถโดยสารประจําทางระหวางจังหวัดระยะไกล  
บริการทาอากาศยาน  การขนสงผูโดยสารทางรถไฟ  รถขนสงมวลชนทองถ่ิน  รถตุกตุก  ลีมูซีน  
รถแท็กซ่ีปายดํา  รถเชา  มอเตอรไซคใหเชา  รถเชาเหมาคัน  รถตูพรอมคนขับ  บริการอ่ืน ๆดาน
การขนสง  (ปมน้ํามัน)  และการใหเชาอุปกรณการขนสงทางอากาศ  มีวัตถประสงคเพื่อศึกษา
ภาพรวมของอุตสาหกรรมดานตาง ๆ และคํานวณมูลคาเพิ่มท่ีเก็บไวในประเภทของอุตสาหกรรมนี้  
โดยมีความคิดในการคํานวณมูลคาเพิ่มตามท่ีไดแสดงไวในรายงานภาพรวมมูลคาเพิ่มในประเภท
ของอุตสาหกรรมทองเท่ียวของประเทศไทย  การเก็บขอมูลกระทําดวยการสัมภาษณผูประกอบการ
และผูท่ีเกี่ยวของกับอุตสาหกรรม  จํานวน 67 ราย  และรวบรวมขอมูลจากงบการเงินจํานวน 120 
ฉบับ การใชขอมูลจากงบการเงินนั้นเพื่อทําการคํานวณอัตราสวนทางการเงินท่ีจะสามารถเช่ือมโยง
ไปสูการคํานวณมูลคาเพิ่มได  สวนการสัมภาษณผูประกอบการทําใหเขาใจความเปนไปของ
อุตสาหกรรม  และทําใหไดรับขอมูลท่ีไมสามารถแสวงหาไดจากเอกสารอ่ืน 
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 การสัมภาษณบุคคลผูท่ีอยูในวงการของการขนสงผูโดยสาร  ท้ังในระดับผูประกอบการ
จนกระท่ังถึงระดับผูขับข่ียานพาหนะ  จะทําใหเห็นไดถึงความสําคัญของอุตสาหกรรมนี่ตอวิถีชีวิต
ของชาวเชียงใหมอีกกลุมหนึ่งซ่ึงดํารงชีวิตไดดวยการพึ่งพาอุตสาหกรรมนี้  บางคร้ังบุคคลใน
อุตสาหกรรมนี้อาจจาถูกตอตานจากคนท่ัวไปจากปญหาการจราจรและการขนสงมวลชนทองถ่ิน  
แตกระน้ันเม่ือตระหนักวาการพัฒนาท่ียั่งยืนควรเปนการพัฒนาท่ีทําใหท้ังบุคคลในอุตสาหกรรม
ขนสงผูโดยสารและชาวเชียงใหมโดยท่ัวไปตางก็ไดรับประโยชนดวยกัน   
 

พวงพิศ  วิเศษสุวรรณภูมิ  (2548)  ศึกษาถึงพฤติกรรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในการ
เลือกใชการเดินทางระหวางรถโดยสารประจําทางและรถไฟในการเดินทางมาเท่ียวจังหวัดเชียงใหม  
มีวัตถุประสงค เพื่อทําการเปรียบเทียบพฤติกรรมของนักทองเท่ียวในการเลือกใชบริการ  เพื่อ
วิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชยานพาหนะท้ัง 2 ประเภท  และเพื่อสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมมูล  จํานวน  
200  คน  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติพรรณนาและวิธีการของแบบจําลองโลจิท 
 ผลการศึกษาพฤติกรรมของนักทองเท่ียวกลุมตัวอยางท่ีใชรถโดยสารประจําทางและรถไฟ  
สวนใหญเดินทางมาเท่ียวเพื่อพักผอน  แหลงขอมูลท่ีใชเลือกยานพาหนะคือผูแนะนํา  นักทองเท่ียว
กลุมตัวอยางท่ีใชรถโดยสารประจําทางสวนใหญเลือกใชบริการของบริษัทขนสง จํากัด ประเภทรถ
ปรับอากาศ ช้ัน 1 สวนนักทองเท่ียวกลุมตัวอยางท่ีใชรถไฟสวนใหญเลือกใชบริการรถดวนพิเศษ 
(สปรินเตอร) ปรับอากาศ ช้ัน 2 สําหรับความคิดเห็นของนักทองเท่ียวกลุมตัวอยางพบวา  รถ
โดยสารประจําทางมีความไดเปรียบกวารถไฟในเร่ือง  ความรวดเร็ว  จํานวนเที่ยวเดินรถ  ท่ีนั่ง  
ความสะอาดของยานพาหนะ  ความสะอาดของหองน้ําบนยานพาหนะ การใหบริการของพนักงาน
ขายต๋ัวโดยสาร  การตรงตอเวลา  สวนรถไฟมีความไดเปรียบกวารถโดยสารประจําทางในเร่ือง  
ราคาคาโดยสาร  และความปลอดภัย  สวนปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชการเดินทางยานพาหนะท้ัง 2 
ประเภท  โดยใชวิธีใชการวิเคราะหของแบบจําลองโลจิท  พบวา  โอกาสท่ีนักทองเท่ียวกลุม
ตัวอยางจะใชรถโดยสารประจําทางมากกวารถไฟ  เพราะรถโดยสารประจําทางมีความรวดเร็วใน
การเดินทาง  มีจํานวนเท่ียวเดินรถ  มีความสะอาดของยานพาหนะ  และมีความตรงตอเวลาในการ
เดินทางมากกวารถไฟ  สวนโอกาสที่นักทองเท่ียวกลุมตัวอยางจะใชรถไฟมากกวารถโดยสาร
ประจําทาง  เพราะรถไฟมีราคาคาโดยสารต่ํากวา  และมีความปลอดภัยในการเดินทางมากกวารถ
โดยสารประจําทาง  ปญหาที่เกิดข้ึนในการเดินทางโดยรถโดยสารประจําทาง  คือ  รถมีสภาพเกา  
ออกเดินทางและถึงปลายทางไมตรงเวลา  และท่ีนั่งคอนขางเกา  สวนปญหาท่ีเกิดข้ึนในการเดินทาง
โดยรถไฟ  คือ  หองน้ําบนรถไมสะอาด  ท่ีนั่งคอนขางเกา  และถึงปลายทางไมตรงเวลา 
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 ปยะบุตร ปราชญศิลป (2549) ศึกษาถึงพฤติกรรมผูโดยสารและปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใช

บริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ  มีวัตถุประสงค 1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ
รถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ ศึกษาระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอการใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ และศึกษาความสัมพันธระหวาง
ปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ กลุมตัวอยาง 
คือ ผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ จํานวน 400 ราย โดย
ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลโดยใชคารอยละ 
คาเฉล่ียเลขคณิต และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการอธิบายขอมูลปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมและ
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ รวมท้ังใชคาสถิติไคส
แควรวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร 
ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ  
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป การศึกษาระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉล่ีย 10,001–20,000 บาทตอ
เดือน ใชบริการในชวงเวลา 18.01-24.00 น. ใชบริการมาแลว 1-2 ป ความถ่ีในการใชบริการอยูท่ี 1-
2 คร้ังตอป กลุมตัวอยางจะใชบริการเม่ือมีการเดินทางโดยเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศ กลุม
ตัวอยางสวนใหญไมเคยใชบริการรถยนตรูปแบบอ่ืน เหตุผลสวนใหญท่ีใชบริการคือความ
สะดวกสบาย สวนใหญทราบขอมูลเกี่ยวกับการบริการจากปายประกาศภายในอาคารผูโดยสาร 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด ดานการใหบริการ ในระดับมาก โดยเฉพาะเร่ือง
ความปลอดภัยในการเดินทาง ในการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรม
การใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ พบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศ
ยานกรุงเทพ  

ดังนั้นคณะกรรมการควบคุมกํากับดูแลรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ ควรให
ความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานบริการในเร่ืองความปลอดภัยในการเดินทาง ความเพียงพอ
ของจํานวนรถแท็กซ่ี       ท่ีคอยรอบริการ และความสะดวกสบายท่ีไดรับจากการใชบริการ เปน
อันดับแรก นอกจากนั้นคณะกรรมการควบคุมกํากับดูแลยังตองมุงปรับปรุงและพัฒนาบุคลากรท่ี
ใหบริการ สภาพเคร่ืองยนต ความใหมของรุนรถ        ความสะอาดของรถ และข้ันตอนการ
ใหบริการ เพื่อใหผูโดยสารเกิดความม่ันใจ และพึงพอใจในการใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทา
อากาศยานกรุงเทพ 



 
 

22

 
 ศิริพร  โชติกพัฒนา (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาใตดินสายเฉลิมรัช
มงคล  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา  ไดแก ผูโดยสารท่ีใชบริการรถไฟฟาใตดิน  จํานวน  180  คน  
เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามและนําขอมูลมาวิเคราะห  โดยใชคาความถ่ี  และรอยละ  โดยพบวา  
กลุมตัวอยางโดยสวนใหญจะมีสถานภาพเปนโสด  มีอายุระหวาง  21- 30  ป  จบการศึกษาระดับ
ปริญญาครี  ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  และมีรายไดประมาณ  10,001 – 20,000  
บาทตอเดือน  ความพึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาใตดินสายเฉลิมรัชมงคลโดยภาพรวม  พบวา
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจหลังจากไดใชบริการ  เนื่องจาก  ความรวดเร็ว  การตรงตอเวลา  ของ
รถไฟฟาใตดิน  ทําใหกลุมตัวอยางหันมาใชบริการรถใตดิน  แทนการใชบริการในรูปแบบอ่ืน ๆ 
เพราะไดรับความสะดวก สบาย และไมตองกังวลเกี่ยวกับปญหาสภาพการจราจรติด 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  พบวา  ดาน
ผลิตภัณฑ  คือ ความรวดเร็วท่ีไดรับจากการเดินทาง  ดานราคา  คือ  ความเหมาะสมของราคา กับ 
คุณภาพของบริการที่ไดรับ  ดานชองทางจัดจําหนาย  คือ  ภายในสถานี มีทางเขา-ออก  หลายทางใน
แตละสถานี  ดานสงเสริมการตลาด  คือ  ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากส่ือโฆษณา  ประชาสัมพันธ  งาย
ตอการทําความเขาใจ  ดานบุคลากร  คือ  การแตงกายของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  คือ  เคร่ืองมือตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการแกผูโดยสาร  มีความสะอาด และทันสมัย  ดาน
กระบวนการ  คือ  ประสิทธิภาพโดยรวมของระบบการเดินรถไฟฟาใตดินอัตโนมัติ 
 


