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บทคดัย่อ 
การวิจยัครังนีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการท่ี้ ้ ่

สงผลตอคุณภาพการใหบ้ริการและความสัมพนัธ์ระหวางปัจจยัสวนประสมทาง่ ่ ่ ่   การตลาดบริการกบั
คุณภาพการให้บริการของบริษทัขนสงจาํกด เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ กลุมตวัอย่ ั ่ ่างในการ
วิจยั ไดแ้ก ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของบริษทัขนสง จาํกด เส้นทาง่ ่ ั  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จาํนวน 
388 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือแบบสอบถาม ซ่ึงมีคา ความเช่ือมนัเทากบ ่ ่ ั่ .96 สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก คาร้อยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาต่ ่ ่ ่ รฐาน การทดสอบคาทีแบบเป็นอิสระตอ่ ่
กน การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว คาสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนัั ่ ์  

ผลการวิจยั พบวา ่  
1 .ปัจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของบริษัทขนสง่ ่  จํากด  เส้นทางั ภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือของบริษทัขนสง จาํกด โดยรวมอยใูนระดบัสูง เม่ือพิจ่ ั ่ ารณาจาํแนก รายดา้น 
พบวา ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นชองทางการจาํหนาย และดา้นราคา่ ่ ่  มีปัจจยั
สวนประสมทางการตลาดบริการอยูในระดบัสูง สวนดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ่ ่ ่ ่ และดา้นการ
สงเสริมการตลาดคามีปัจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการอยใูนระดบัปานกลาง่ ่ ่  

2. คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัขนสง จาํกด  เสน้ทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ่ ั โดยรวม
และรายดา้น ซ่ึงไดแ้ก  ดา้นความนาเช่ือถือ  ดา้นความไวว้างใจ ่ ่ ดา้นความปลอดภยัดา้นความมีนาํใจ ้
ดา้นการเขา้ถึงได ้ ดา้นความสามารถ  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า และด้านการติดตอส่ือสารอ่ ยูในระดับสูง พบวา่ ่ มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยใูนระดบัสูง่  
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3. ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการของบริษทัขนสง จาํกด เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีมีปัจจยั่ ั
บุคคลแตกตางกนมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการตางกนไมต่ ั ่ ั ่ ่างกนอยางมีนยัสาํั ่ คญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

4. ปัจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบคุณภาพการ่ ั
ให้บริการของบริษทัขนสง จาํกดเส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือในระดบัระดบัสูงหรือสูงมาก เม่ือ่ ั
พิจารณารายด้าน พบวา ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านสิงแวดล้อมทางก่ ่ ายภาพ มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบคุณภาพการให้บริการในระดบัสูงหรือสูงมากอยางมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีั ่
ระดบั .01 สวนดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นชองทางการจาํหนาย และดา้นการสงเสริมการตลาดมี่ ่ ่ ่
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลางอยางมีนยัสาํคญัทางสถิติั ่ ท่ีระดบั .01 
 

ABSTRACT 
The purposes of this research were 1) to study service marketing mix factors affecting the 

service quality at Transport Company Limited at Northeastern operation zone, Thailand 2) to 
compare the service quality with personal factors of Transport Company Limited at Northeastern 
operation zone, Thailand and 3) to examine the relationship between the service marketing mix 
factors affecting the service quality of Transport Company Limited at Northeastern operation 
zone, Thailand. 

The samples were 388 customers of Transport Company Limited at Northeastern 
operation zone, Thailand. Data was collected using a questionnaire with a reliability level  of  .96.        

The data was analyzed using descriptive statistics by percentage, mean, standard 
deviation (S.D), t-test independent, one way ANOVA and Pearson’s product moment correlation 
coefficient. 

The findings were as follows :  
1. The service marketing mix factors of Transport Company Limited at Northeastern 

operation zone, Thailand was at a high level. The finding also showed that the service marketing 
mix factors regarding people, process, place and price were at a high level. Additional finding 
also showed that the physical evidence and promotions were at a moderate level. 
            2. The service quality level of Transport Company Limited at Northeastern operation 
zone, Thailand was at a high level.  The finding also showed that credibility, reliability, security,  
courtesy, availability, competence, responsiveness, customer understanding  and communication 
were at a high level.  
            3. Customers of Transport Company Limited at Northeastern operation zone, Thailand  
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had different personal factors regarding sex, age, education, career and salary had no different 
service quality levels at the significant level of .05.  

 4. Overall, the service marketing mix factors of Transport Company Limited at    
Northeastern operation zone, Thailand were significantly related in a positive manner at a high 
level with the service quality level at a level of .01. Additional, the service marketing mix factors  
of Transport Company Limited at Northeastern operation zone, Thailand showed that people, 
process and physical evidence were significantly related in a positive manner at a high or higher 
level with the service quality levels  at a level of .01.  Moreover, the finding also showed that 
product, price, place and promotion were significantly related in a positive manner at a moderate 
level with the service quality levels at a level of .01. 
 
คาํสําคญั   

สวนประสมทางการตลาดบริการ่   คุณภาพการใหบ้ริการ  บริษทัขนสง จาํกด่ ั  
 
ความสําคญัของปัญหา 
 โลกธุรกจในปัจจุบนัิ   นอกจากจะมีการแขงขนัทางด้านเทคโนโลยี่ และกระบวนการ     
การผลิต รวมถึงการสร้างความแตกตางของสินคา้และคุณภาพของสินคา้่ นนั้  ไมสามารถปฏิเสธได้่
เลยวาการบริ่ การไดเ้ขา้มามีสวนสาํคญัตอการดาํเนินธุรกจทุกประเภท โดยองคก์ารและธุรกจสวน่ ่ ิ ิ ่
ใหญตาง่ ่ ก็ได้เล็งเห็นถึงความสําคัญของคุณภาพการบริการแทบทังสิน้ ้  เชน่ งานวิจัยเกยวี่ กบ          ั
กลยุทธ์ของบริษทัผูผ้ลิตหลายแหงตางกได้่ ่ ็ ให้ความสําคญัตอ่ การบริการเป็นอยาง่ มาก (Zeithaml 
Parasuraman and Berry, 1990 : 1) ดงันนั้  ผูบ้ริหารองคก์ารธุรกจิ ทงัธุรกจการผลิตสินคา้หรือ      ้ ิ
การบริการตางกมีความกระตือรือร้น่ ็ และให้ความสาํคญักบคุณภาพการบริการั ทงัสิน ้ ้ ทงันีเพื่อเป็น้ ้
การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์าร สินคา้ และการตลาด ซ่ึงการบริการนนัยงั้ สามารถแขงขนัและ่ เพื่อ
รักษาสวนแบงทางการตลาดขององคก์ารไว้่ ่ ไดใ้นการท่ีจะเป็นผูน้าํทางธุรกจและิ เพิม่ โอกาสใน
ความกาวหนา้และขยายตวัทางธุรกจ้ ิ นนั ๆ ้ ตอไป่ ไดเ้ชนเดียวกบ่ ั บริษทัขนสง จาํกดเป็นหนวยงาน่ ั ่
ภาครัฐหน่ึงท่ีมีหนา้ท่ีให้บริการขนสงสาธารณะแกประชาชนทวัไป ่ ่ ่ และยงัไดป้รับปรุง พฒันาและ
ยกระดบัคุณภาพในการบริการดงักลาว่  เพื่อใหส้ามารถตอบสนองตอ่ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
ซ่ึงในปัจจุบนับริษทัขนสง จาํกดมีสถิติจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการรถโดยสารประจาํทางของ่ ั
บริษทัขนสง จาํกด ่ ั ในปีงบประมาณ 2550  ซ่ึงมีจาํนวนมากถึง 12,053,994 คน  แบงออกเป็น่
ภาคเหนือ 4,850,431 คน ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  4,962,698  คน  ภาคใต ้ 2,240,865  คน (บริษทั
ขนสง จาํกด่ ั , 2550) ในขณะท่ีรถโดยสารแตละประเภทกจะมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีแตกตางกนไป ่ ็ ่ ั
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บริษทัขนสง จาํกดจึงไดมี้ความพยายามท่ีจะดาํเนินการควบคุมดูแลกจการรถโดยส่ ั ิ ารประจาํทางทุก
ประเภทประชาชน    ไดรั้บประโยชน์และความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยางสูงสุดกบ่ ั คาโดยสาร่
ท่ีผูโ้ดยสารตอ้งเสียไป ไมวาจะเป็น่ ่ ความสะดวกสบาย  ความปลอดภยั  ชวงเวลาในการให้บริการ ่
มารยาทในการให้บริการของพนกังานประจาํรถและบุคคลท่ีเกยวขอ้ง ซ่ึงปัจจยัตาง ๆี่ ่  เหลานีมีผล่ ้
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสารทงัสิน้ ้  
 จากเหตุผลและขอ้มูลดังกลาวขา้งตน้ ผูว้ิจยัได้พิจารณา่ และเห็นความสําคญัเกยวกบี่ ั
คุณภาพการให้บริการ และไดศึ้กษาถึงปัจจยัดา้นสวนประสมทางการตลาด ่ (7 P’s) ท่ีมีผลตอ่
คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัขนสง จาํก่ ดั  ตามแนวคิดของพาราซูราแมน (Parasuraman, 1990) 
ท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจ่ ่ ในการใช้บริการ   อีกทังยงัสามารถนําเสนอผลการศึ้ กษาวิจัยน้ี 
ประกอบการพิจารณาการดาํเนินกจกรรมิ ตาง ๆ ่ และสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไข ้
พฒันา รวมถึงกจกรรมทางการตลาดตาง ๆ ท่ีเกยวิ ่ ี่ เน่ืองกบคุณภาพการให้บริการ อีกทงัยงัเป็นั ้ การ
สร้างความเช่ือมนัใหก้บผูโ้ดยสารท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัขนสง จาํกด พร้อมทงัยงัเป็น่ ้ั ่ ั    
การจูงใจให้ผูโ้ดยสารกลับมาใช้บริการในครังตอไป้ ่  และกลุม่ ผูโ้ดยสารรายใหมได้อีกด้วย่  
  
โจทย์วจัิย/ปัญหาวจัิย 

1. คุณภาพการให้บริการของบริษทัขนสง จาํกด่ ั   เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมี      
ความแตกตางกนตาม่ ั ปัจจยัสวนบุคคล่ ของผูใ้ชบ้ริการ 

2. คุณภาพการให้บริการของบริษทัขนสง จาํกด่ ั   เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมี
ความสมัพนัธ์กบปัจจยัสวนประสมทางการตลาดั ่ หรือไม อยางไร่ ่  

 
วตัถุประสงค์การวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาด่ และคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัขนสง จาํกด ่ ั
เสน้ทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษทัขนสง จาํกด เส้นทางภาค่ ั
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จาํแนกตามปัจจยัสวนบุคคล่  

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวางคุณภาพการให้บริการกบปัจจยัสวนประสมทาง่ ั ่
การตลาดของบริษทัขนสงจาํกด เสน้ทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ่ ั  
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วธีิดําเนินการวจัิย 
1. ประชากรและกลุมตวัอยาง  ่ ่  
   1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัครังนี คือ ้ ้ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของบริษทัขนสง จาํกด ่ ั

เสน้ทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จาํนวนเฉล่ียตอวนัเทากบ ่ ่ ั 12,699 คน (บริษทัขนสง่  จาํกดั, 2551) 
  1.2 ก ลุ ม ตั ว อ ย า ง  คื อ  ่ ่ ท่ี ใ ช้ บ ริ ก า ร ข อ ง บ ริ ษั ท ข น ส ง  จํ า ก่ ั ด  เ ส้ น ท า ง 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีการกาหนดขนาดและการเลือกกลุมตวัอยาง ดงันี ํ ่ ่ ้  
   1.2.1 การกาหนดของขนาดกลุมตวัอยาง โดยํ ่ ่ ใชสู้ตรการคาํนวณของทาโร ยามาเน 
(Taro Yamane, 1967 อา้งใน สิทธ์ิ  ธีรสรณ์, 2551 : 120) ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน .05 ไดก้ลุม่
ตวัอยางจาํนวน ่ 388 คน  
   1.2.2 การเลือกกลุมตัวอยาง ใช้วิธีการเลือกกลุม่ ่ ่ ต ัวอยางแบบงายด้วย่ ่ วิธีสุม่  
(Simple Random Sampling)   

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม แบงออกเป็น ่ 3 สวน ไดแ้ก่ ่ 
  สวนท่ี ่ 1 ปัจจยัสวนบุคคล่  เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้   
  สวน่ ท่ี 2 สวนประสมทางการตลาด่  เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check 

List) มีลกัษณะเป็นแบบมาตราสวนประมาณคา ่ ่ (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert) และมี
ขอ้ความใหเ้ลือกตอบ 5 ระดบั คือ สูงท่ีสุด สูง ปานกลาง ตํ่า และตํ่าท่ีสุด 

  สวนท่ี ่ 3 คุณภาพการใหบ้ริการเป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
มีลกัษณะเป็นแบบมาตราสวนประมาณค่ ่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert) และมี
ขอ้ความใหเ้ลือกตอบ 5 ระดบั คือ สูงท่ีสุด สูง ปานกลาง ตํ่า และตํ่าท่ีสุด 

3.  ขนัตอนในการสร้างเคร่ืองมือ้ การวิจยั 
      3.1 ศึกษาขอ้มูลรายละเอียดท่ีเกยวขอ้งทงัแนวคิดหลกัการ วิธีการเกยวกบสวนประสมี่ ี่ ั ่้
ทางการตลาดบริการ และคุณภาพการให้บริการจากเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัทงัในประเทศ และ้
ตางประเทศ่  
  3.2 สร้างแบบสอบถามฉบบัรางเกยวกบปัจจยัสวนบุคคล สวนประสมทางการตลาด ่ ี่ ั ่ ่
และคุณภาพการให้บริการของ บริษทัขนสง จาํกด แลว้นําแบบสอบถามให้กรรมการควบคุม่ ั
วิทยานิพนธ์ ตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้นของเนือหา และพิจารณาหาจุดบกพรอง รวมทงั้ ่ ้
ใหข้อ้เสนอแนะตาง ๆ แลว้นาํมาปรับปรุงแกไขใหแ้บบสอบถามมีความสมบูรณ์เท่ียงตรงมากขึน่ ้ ้  
  3.3 การหาความเท่ียงตรง (Validity) นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลว้ให้้
ผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 5 ทาน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตร่ งดา้นเนือหา ้ (Content Validity) โดยใชค้า่
ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruency : IOC) ระหวางขอ้คาํถามกบนิยามศพัท์่ ั
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เฉพาะ (ยุทธพงษ์  กยวรรณ์ั , 2543 : 123) และได้คาดัชนีความสอดคล้องของแบบสอบถาม            ่
ทงัฉบบัเทากบ ้ ่ ั 0.89 
  3.4 การหาคาคว่ ามเช่ือมนั ่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการนาํแบบสอบถาม   
ท่ีผานการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือหา ่ ้ (Content Validity) แลว้ไปทดลอง (Try Out) กบั
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของบริษทัขนสง จาํกด เส้นทางภาคตะวนัออกเหนือ จาํนวน ่ ั 30 คนท่ีไมใช่ ่

ตวัอยาง แลว้นาํขอ้มูลมาหา่ คาสัมประสิทธิแอลฟา ่ ์ (∝– Coefficient)  ของครอนบาค (Cronbach, 
1970 : 161 อา้งใน ยุทธพงษ์  กยวรรณ์ั , 2543 : 137) ไดค้าความเช่ือมนัของแบบสอบถามใน      ่ ่
สวนท่ี ่ 2  ปัจจยัสวนประสมทางการตลาดเทากบ ่ ่ ั .90 สวนท่ี ่ 3 คุณภาพการให้บริการเทากบ ่ ั .95  
และรวมแบบสอบถามทั้งฉบบัเทากบ ่ ั .96 
 4. วิธีการเกบรวบรวมขอ้มูล็  

 ผูว้ิจัยได้นําแบบสอบถามไปแจกให้พนักงานท่ีเป็นกลุมตัวอยางและดําเนินการ      ่ ่
เกบขอ้มูลดว้ยตนเอง็  

5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดรั้บทงัหมด้  

กอน่  จากนนัจึงจดัทาํ้ รหัสขอ้มูลของตวัแปรในแบบสอบถามแตละชุดแลว้บนัทึกขอ้มูลตามรหัส่
และดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลและแปรผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 
 6. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  6.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ คาร้อยละ ่ (Percentage) คาเฉล่ีย่
เลขคณิต (Χ ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ่ (Standard Deviation) 
      6.2 สถิติท่ีใชห้าคุณภาพของเคร่ืองมือ ไดแ้ก่ คาความเท่ียงตรงในเนือหา ่ ้ (Validity)   
คาดชันีความสอดคลอ้ง ่ (Index of Objection Congruency) และคาความเช่ือมนั ่ ่ (Reliability) 
                      6.3 สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมุติฐาน ไดแ้ก่ การทดสอบคาท่ี ่ (t – test) แบบเป็นอิสระตอ่
กนั การทดสอบคาเอฟ ่ (F – test) โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) และคาสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั่  (Pearson’s Product  Moment Correlation 
Coefficient) 
 
ผลการวจัิย 
 1. ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของบริษทัขนสง จาํกด เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้่ ั
ระดบัปัจจยัสวนประสมทางการตลาดของบริษทัขนสง จาํกด โดยรวมอยใูนระดบัสูง ่ ่ ั ่ (Χ  = 3.54, 
S.D. = 0.78) พิจารณาจาํแนกรายดา้น พบวา ผูโ้ดยสารให้่ ระดบัปัจจยัสวนประสมทางการตลาดใน่
ระดบัสูง มากท่ีสุด ไดแ้ก ดา้นบุคลากร ่ (Χ  = 3.76, S.D. = 0.82) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ        
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(Χ  = 3.76, S.D. = 0.75) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Χ  = 3.64, S.D. = 0.67) ดา้นชองทางการจาํหนาย          ่ ่
(Χ  = 3.56, S.D. = 0.76) และดา้นราคา (Χ  = 3.45, S.D. = 0.76)  รองลงมาคือระดบัปานกลาง   
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ  ่ ่ (Χ   = 3.40, S.D. = 0.79) และดา้นการสงเสริม่
การตลาดมีคาเฉล่ียตํ่าสุด ่ (Χ  = 3.19, S.D. = 0.89)   
 2. ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการของบริษทัขนสง จาํกด เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้่ ั
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัขนสง จาํกด โดยรวมอยใูนระดบัสูง่ ั ่  (Χ  = 3.59, S.D. = 0.74) 
พิจารณาจาํแนกรายดา้น  พบวา่   ทุกดา้นมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยใูนระดบัสูง   คือ่  ดา้น
ความนาเช่ือถือ ่ (Χ  = 3.69, S.D. = 0.75)    ดา้นความไวว้างใจ (Χ  = 3.69, S.D. = 0.73)                 
ดา้นความปลอดภยั (Χ  = 3.65, S.D. = 0.78)  ดา้นความมีนาํใจ ้ (Χ  = 3.63, S.D. = 0.79)  ดา้นการ
เขา้ถึงได ้(Χ  = 3.61, S.D. = 0.69)  ดา้นความสามารถ (Χ  = 3.60, S.D. = 0.72) ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ (Χ  = 3.56, S.D. = 0.72)  ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Χ  = 3.53, S.D. = 0.76) ดา้นการ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Χ  = 3.52, S.D. = 0.74) และดา้นการติดตอส่ือสาร ่ (Χ  = 3.41, S.D. = 0.75)  

3. ผู ้ โ ด ย ส า ร ท่ี ใ ช้ บ ริ ก า ร ร ถ โ ด ยส า ร ข อ งบ ริ ษั ท ขนส ง  จํ า ก ด  เ ส้ น ท า ง่ ั  
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีมีปัจจัยสวนบุคคลในด้านอายุตางกนมีความคิดเห็นด้านคุณภาพ่ ่ ั การ
ใหบ้ริการตางกน่ ั อยางมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั ่ .05  โดยพบวากลุมตวัอยางท่ีมีอา่ ่ ่ ยตุ ํ่าวา ่ 21 ปี  มี
ระดบั ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบ้ริการมากกวาอาย ุ ่ ่ 31 – 40 ปี    ยกเวน้ ปัจจยัสวนบุคคลใน่
ดา้นเพศ  การศึกษา อาชีพ และรายไดต้างกนมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการไมตางกน่ ั ่ ่ ั
อยางมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั ่ .05 
  4. ปัจจยัสวนประสมทางการตลาดมีคว่ ามสัมพนัธ์ทางบวกกบคุณภาพั การใหบ้ริการของ
บริษทัขนสง จาํกด เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ่ ั ทงัโดยรวมและรายดา้น ้ ไดแ้ก ดา้นการเขา้ถึง่
ได้ ด้านการติดตอส่ือสาร ด้านความสามารถ ด้านความมีนําใจ ดา้นความนาเชื่อถือ ดา้นควา่ ่้
ไว ้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย ด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก            
และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยู่ในระดบัสูงหรือสูงมากอยางมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั ่ .01 
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ตารางที่  1    ความสัมพนัธ์ระหวางปัจจยัสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์่ ่ กบคุณภาพั  
                   การให้บริการ จาํแนกรายดา้น 

คณภาพการให้บริการุ  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 r Sig. 
1.ดา้นการเขา้ถึงได ้ .71** .00 
2.ดา้นการติดตอส่ือสาร่  .70** .00 
3.ดา้นความสามารถ .68** .00 
4.ดา้นความมีนาํใจ้  .61** .00 
5.ดา้นความนาเช่ือถือ่  .61** .00 
6.ดา้นความไวว้างใจ .71** .00 
7.ดา้นการตอบสนองลูกคา้ .70** .00 
8.ดา้นความปลอดภยั .67** .00 
9.ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั .69** .00 
10.ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ .64** .00 
 
 จากตารางท่ี  1  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวางกบคุณภาพการใหบ้ริการของ่ ั
บริษทัขนสง จาํกด ในเส้น่ ั ทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวาง่
ปัจจยัสวนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์กบคุณภาพการให้บริการของบริษทัขนสง จาํกด ่ ั ่ ั
เม่ือพิจารณารายดา้น โดยการใชว้ิธีวิเคราะห์ดว้ยคาสมัประสิทธิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน่ ์  (Pearson’s 
Product Moment Correlation Coefficient)  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา ดา้นการเขา้ถึงไดมี้่
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัคอนขา้งสูงอยท่ีูคา ่ ่ ่ (r = .71)  ดา้นความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์
ทางบวกในระดบัคอนขา้งสูงอยท่ีูคา ่ ่ ่ (r = .71) ดา้นการติดตอส่ือสารมีความสัมพนัธ์ทางบวกใน่
ระดบัคอนขา้งสูงอยู่ ท่ี่คา ่ (r = .70) ดา้นความนาเช่ือถือมีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัคอนขา้งสูง ่ ่
อยท่ีูคา ่ ่ (r = .70)   ดา้นการตอบสนองลูกคา้มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัคอนขา้งสูงอยท่ีูคา่ ่ ่   (r = 
.70)   ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกัมีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัคอนขา้่ งสูงอยท่ีูคา่ ่  (r = .69) 
ดา้นความสามารถมีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัคอนขา้งสูงอยท่ีูคา ่ ่ ่ (r = .68)  ดา้นความปลอดภยั
มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัคอนขา้งสูงอยท่ีูคา ่ ่ ่ (r = .67)  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้มี
ความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัคอนขา้งสูง ่ (r = .64) และดา้นความมีนาํใจมีความสมัพนัธ์ทางบวกใ้
ระดบัคอนขา้งสูงอยท่ีูคา ่ ่ ่ (r = .61)  
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อภิปรายผล 
   1. ปั จ จั ย ส วนปร ะสมท า ง ก า ร ต ล า ด ขอ งบ ริ ษั ท ขนส ง  จํ า ก ด่ ่ ั  เ ส้ น ท า ง 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวมอยูในระดับสูงและเม่ือพิจารณ่ า จาํแนกรายด้าน พบวา ด้าน่
บุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นชองทางการจาํหนาย และดา้นราคา่ ่ อยู่ในระดบัสูง สวน่
ดา้นสิงแวดลอ้มทางก่ ายภาพ และดา้นการสงเสริมการตลาด่ อยใูนระดบั่ ปานกลาง   ทงันี อาจเป็น้ ้
เพราะวา่ การดาํเนินการและการบริหารจดัการของบริษทัขนสง จาํกด โดยเฉพาะดา้นบุคลากร่ ั นนั้     
บริษทัให้ความสําคญัเป็นอนัดับแรก เน่ืองจากบุคลากรหรือพนักงานเป็นปัจจยัสําคญัใน  การ
ดาํเนินงานและกจกิ รรมตาง ๆ ่ อีกทงั้ บริษทั ฯ ยงัไดมี้แผนการพฒันา เพิมทกัษะการปฏิบติังาน่  
ฝึกอบรม ศึกษาดูงานนอกสถานท่ี และการประเมินผลการปฏิบติังานของพนักงานอยางตอเน่ือง่ ่   
รวมถึงการปรับตาํแหนงงานโดยการสอบแขงขั่ ่ นของบุคลากร (Career Part)  ควบคูกบการ่ ั จดัการ
องคค์วามรู้ภายในบริษทั (Knowledge Management) ดว้ย   อีกทงั้ บริษทัยงัมีการกาหนดมาตรฐานํ
การปฏิบติังานของพนกังานทุกระดบั  ยงัสงผลให้่ พนกังานของบริษทั ฯ สามารถปฏิบติังานไดอ้ยาง่
มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  ซ่ึงสงผล่ ให้กระบวนการในการปฏิบติังานและการบริหารจดัการ
ของบริษทั ฯ นันสามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีกาหนดไว้้ ํ  เห็นไดจ้ากการให้บริการ
ผูโ้ดยสารของบริษทั ฯ ซ่ึงเป็น   การให้บริการอยางเป็นกระบวนการ่    กลาวคือ่  มีระบบการจดัการ
และมาตรฐานในการปฏิบติังานตามระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  สวนชองทางการ่ ่
จาํหนาย คือ ตวัโดยสาร่ ๋ นัน้  ปัจจุบนับริษทั ฯ ได้ดาํเนินการจัดการให้ผูโ้ดยสารสามารถซือตวั้ ๋
โดยสารผานระบบออนไลน์ ซ่ึง่ โดยสามารถเช่ืองโยงและประมวลผลขอ้มูลไดท้วัประเทศ่   อีกทงัยงั้
มีการจําหนายตัวโดยสาร่ ๋ ผาน่ ทางระบบอินเตอร์ เ น็ตจากเว็บไซด์ไทยทิกเกต็ เม เจอร์ 
(www.thaiticketmajor.com) และมีตวัแทนจาํหนายตวัโดยสารในสวนภูมิภาคจากหนวยงานเอกชน่ ่ ่๋
ตาง ๆ  ทัวประเทศท่ีนอกเหนือจากการจาํหนายตวัท่ีสถานีขนสงท่ีผูโ้ดยสาร่ ่ ่่ ๋  โดยท่ีผูโ้ดยสาร
สามารถซือและจองตวัโดยสารลวงหนา้้ ๋ ่  ยงัสถานท่ีตาง ๆ ทั่ ว่ประเทศไดอี้กดว้ย  ในสวนของราคา่
คาโดยสารนันบริษทั่ ้ ไดก้าํหนดคาโดยสาร่ จากระเบียบการของกรมการขนสงทางบก กระทรวง่
คมนาคมท่ีเป็นผูก้าหนดํ ราคา  อยางไรกตาม บริษทั ฯ กยงัมีนโยบายดา้นความรับผิดชอบตอสังคม ่ ็ ็ ่
(CSR) เกยวกบการปรับลดราคาคาโดยสารในชี่ ั ่ ่วงเทศกาลตาง ๆ ่  เชน ่ ประชาชนเดินทางกลบั
ภูมิลาํเนา หรือเพื่อการทองเท่ียวตามประเพณี ่   วนัสาํคญัตาง ๆ ่   
 2. คุณภาพการให้บริการของบริษัทขนสง จาํกด เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ่ ั
โดยรวมอยใูนระดบัสูงทุกดา้่ น ทงันี อาจเป็นเพราะวา้ ้ ่ บริษทัขนสง จาํกด่ ั เป็นองคก์รท่ีไดก้อตงัมา่ ้
มากกวา่  79 ปี และหนา้ท่ีหลกัของบริษทั ฯ คือการให้บริการขนสงสาธารณะท่ีครอบคลุม่ ทุกพืนท่ี้
ทวัประเทศ โดยเฉพาะเส้นทางการเดินรถภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ่ ท่ีมีเส้นทางการเดินรถหลาย
เส้นทางและมีการเช่ือมโยงไปยงัทุกพืนท่ีของ้ ภูมิภาคตาง ๆ ่ ได้อีกทงัยงัมีเส้นทางเชิงเศรษฐกจ้ ิ     
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ของประเทศ ซ่ึงได้มีการเดินรถโดยสารระหวางประเทศ่ รวมกบสาธารณรัฐประชาธิปไตย่ ั
ประชาชนลาว  จาํนวน 5 เสน้ทาง คือ หนองคาย - เวียงจนัทน์, อุดรธานี - เวียงจนัทน์,  อุบลราชธานี 
- ปากเซ,  มุกดาหาร – สะหวนันะเขต และขอนแกน่  – เวียงจนัทน์  ดว้ยเหตุนีบริษทั ฯ้  จึงมีการ
ปรับเปล่ียนการบริหารจดัการใหม  ่ โดยมีการกาหนดและจดัระบบํ มาตรฐานการปฏิบติังานของ
พนกังานทุกระดบัใหมี้มาตรฐานเดียวกนทวัประเทศ ั ่ ตามแนวทางในการบริหารคุณภาพ  ISO 9001 
: 2000  อีกทงั้ ยงัมีการปรับปรุงและพฒันาระบบและกระบวนการการให้บริการอยางตอเน่ือง เชน ่ ่ ่
การปรับปรุงรถโดยสารเดิมให้มีสภาพการใชอ้ยางมีประสิทธิภาพมากยิงขึน่ ่ ้  การจดัหารถโดยสาร
ใหมเขา้มาทดแทนรถโดยสารเดิมท่ีหมดสภาพการใช้งาน่  เพื่อสามารถสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการและสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการดว้ย   และยงัรวมถึงการให้บริการเกยวกบี่ ั       
การขนสงสินคา้่  เชน่  การขนสงพสัดุภณัฑข์องการไปรษณียแ์หงประเทศไทย่ ่  หรือหนวยงานตาง ๆ ่ ่   
 3.ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการรถโดยสารของบริษทัขนสง จาํกด่ ั    เส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
ท่ีมีปัจจยัสวนบุคคล่ ในดา้นอายตุางกนมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการตางกน่ ั ่ ั  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบผลการวิั จยัของชาญชยั  ปานนาค (2549) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนพบวาผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุางกนมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกตาง่ ่ ั ่  เน่ืองจากผูโ้ดยสาร
ท่ีใช้บริการมีชวงอายุมาก่ จะพิจารณารายละเอียดเกยวกบี่ ั คุณภาพการให้บริการในแตละ่ มากวา่
ผูโ้ดยสารท่ีมีอายนุอ้ยกวา สาเหตุจากความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยมีความตอ้งการสินคา้่
หรือการบริการท่ีใหม่ และทันสมัยตอยุคสมัยในปัจจุบัน่   สวนปัจจัยสวนบุคคลในด้านเพศ ่ ่
การศึกษา อาชีพ และรายได้ตางกนมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการไมตางกนอยางมี่ ั ่ ่ ั ่
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05  สอดคลอ้งกบผลการวิจยัหลายชินั ้  เชน ่   สมบูรณ์ ไตรทิพธาํรงโชค 
(2549) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการรถโดยสารประจาํทางปรับอากาศในกรุงเทพมหานคร  พบวา ่
ความพอใจในคุณภาพการให้บริการรถปรับอากาศเม่ือแยกตามเพศไมแตกตางกน่ ่ ั   เน่ืองจาก 
คุณภาพการบริการท่ีผูโ้ดยสารได้พิจารณาเป็นอนัดับแรก คือ  ด้านความไวว้างใจ  ด้านความ
นาเช่ือถือขององค์กร และดา้นความปลอดภยั ่  ดงันัน เม่ือผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นในลกัษณะ้
เดียวกนจึงมีระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการไมตางกน หรือั ่ ่ ั  สุรชัย  มะลิ (2549)        
ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารขนสงมวลชนกรุงเทพ่   โดยผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต้างกนเห็นวาคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ถึงลูกคา้และดา้นการเขา้ใจและ่ ั ่
รู้จกัลูกคา้แตกตางกน่ ั    เน่ืองจากคุณภาพการบริการท่ีผูโ้ดยสารไดพ้ิจารณาเป็นอนัดับแรก คือ     
ดา้นความปลอดภยั  ดา้นความนาเช่ือ ่ และดา้นการติดตอส่ือสาร ่  ดงันัน้ เม่ือผูใ้ช้บริการมีความ
คิดเห็นในลกัษณะเดียวกนัจึงมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการไมตางกน่ ่ ั   
 4. สวนประสมทางการตลาดมีความสมัพนัธ์กบปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสารท่ี่ ั
ใชบ้ริการโดยภาพรวมและรายดา้น  พบวา ปัจจยัสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ทางบวก่ ่
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กบคุณภาพการให้บริการ  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ และดา้นั ่
สิงแวดลอ้มทางกายภาพมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบคุณภาพการให้บริการของกลุมตวัอยางใน่ ั ่ ่
ระดบัสูงหรือสูงมาก  ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นชองทาง   การจาํหนาย  และดา้นการ่ ่
สงเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบคุณภาพการให้บริการของกลุมตวัอยางในระดับ    ่ ั ่ ่
ปานกลาง  ซ่ึงแตกตางกบผลงานของ สุพรรณ  มูลทาดี ่ ั (2549) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวางปัจจยั่
สวนประสมทางการตลาดท่ี่ มีความสัมพนัธ์กบการใช้สถานีบริการนํามนัในยานรังสิต จงัหวัั ่้
ปทุมธานีโดยภาพรวมและรายดา้น พบวา  ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจาํหนาย  ดา้นการสงเสริม่ ่ ่
การตลาด  ดา้นพนักงานให้บริการ ดา้นกระบวนการในการจาํหนายสินคา้  ดา้นสิงแวดลอ้มทาง่ ่
กายภาพไมมีความสัมพนัธ์กน ยกเวน้่ ั  ดา้นผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์ทงันี เน่ืองจากผูโ้ดยสารท่ีใช้้ ้
บริการรถโดยสารบริษทัขนสง จาํกด มีความเช่ือมนัด้านของผลิตภัณฑ์สินคา้ท่ีมีคุณภาพและ่ ั ่
ทนัสมยั มีราคาเหมาะสมตามมูลคาเพิมของการให้บริการ พร้อมการสร้างชองทางในการเขา้ถึง่ ่่
ลูกคา้ในเชิงรุก โดยมีชองทางกา่ รจาํหนายครอบคลุมพืนท่ี ตาํบล อาํเภอ และจงัหวดัทวัประเทศ่ ้ ่  
   
ข้อเสนอแนะ 

1. ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครังนี ้ ้  
  1.1 ปัจจยัสวนประสมทางการตลาด่  
   1.1.1 ดา้นผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริหารควรพิจารณาในการจดัหารถโดยสารท่ีมีสภาพดี 

ทนัสมยั และมีอุปกรณ์สวนควบตาง ๆ ในการใหบ้ริการ ่ ่ เชน โทรทศัน์ เคร่ืองปรับอากา เคร่ืองกรอง่
อากาศ เป็นตน้ อีกทงัควรพิจารณาในดา้นมาตรฐานของรถโดยสารควรให้มีความหลากหลายใน้
การให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการและเพิม่ ความสะดวกสบายแก่ผู ้ใช้บริการ 
    1.1.2 ดา้นราคา ผลการวิจยัพบวา ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นอ่ ยใูนระดบัสูง ่
แต่ผูบ้ริหารควรมีการปรับเปล่ียนการให้บริการอาหารวางแกผูโ้ดยสาร่ ่ ให้มีความเหมาะสมกบั      
รถโดยสารในแตละมาตรฐาน่   กลาวคือ อาหารวางมีคุณภาพในระดบัตํ่า และไมเป็นท่ีพึงพอใจขอ่ ่ ่
ผูโ้ดยสาร ดงันนั นอกจากมาตรฐานการให้บริการแกผูโ้ดยสารของรถโดยสารแต้ ่ ่ละมาตรฐานแลว้ 
ควรพิจารณาในสวนของอาหารวางท่ีให้บริการบนรถโดยสารให้แกผูโ้ดยสารดว้ย เชน ขนมปัง ชา ่ ่ ่่
กาแฟ นําผลไม  ้นําดื่ม ผา้เยน็ เป็นตน้ ซึ่งจ ําเป็นตอ้งมีการปรับเปลี่ยนอาหารวางดงักลาวให้มี้ ้ ่ ่     
ความเหมาะสมกบราคาคาโดยสาร และปรับราคาของอาหารวางแตละชนิดให้ั ่ ่ ่ เหมาะกบราคาคาั ่
โดยสารท่ีมีการปรับราคาขึน รวมถึงรถโดยสารแตละมาตรฐานดว้ย้ ่   

   1.1.3 ดา้นชองทางการจาํหนาย ผูบ้ริหาร่ ่ ควรมีการปรับเพิมชองทางการจาํหนายตวั่ ่ ่ ๋
ให้มีความหลากหลายมากขึน้   เชน ่  ผานทางระบบอินเตอร์เน็ตหรือจากเวบ็ไซด์่    ร้านสะดวกซือ้
ตาง ๆ หรือการบริก่ ารผานเคาวเ์ตอร์เซอร์วิส ่   การตงัพนัธมิตรทางธุรกจในการจาํหนายตวัโดยสาร ้ ๋ิ ่
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เชน โรงแรม โรงเรียน ธนาคาร ไปรษณีย ์ ห้างสรรพสินคา้่   เป็นตน้ ให้ครอบคลุมทุกพืนท่ีการ้
ใหบ้ริการเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกมากยงิขึน   ่ ้  
               1.1.4 ด้านการสงเสริมก่ ารตลาด ผลการวิจัยพบวา มีระดับความคิดเห็นของ่
ผูใ้ชบ้ริการอยูในระดบัปานกลาง โดยเฉพาะเส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซ่ึงยงัไมสามารถ่ ่
ดาํเนินกจกรรมทางการตลาดไดอ้ยางชดัเจนิ ่   เน่ืองจากบริษทั ฯ มีนโยบายและแผนการดาํเนินงาน
ตาง ๆ เชน แผนการดําเนินงานประจําปีท่ีได้ถูกกา่ ่ ํ หนดไว้อยางชัดเจนแล้ว และสงมอบให้่ ่
หนวยงานตาง ๆ นาํไปปฏิบติั่ ่    ซ่ึงนโยบายและแผนการดาํเนินงานดงักลาวอาจไมมีความเหมาะสม ่ ่
หรือสอดคลอ้งกบลกัษณะการดาํเนินงานของการเดินรถโดยสารในแตละเส้นทาง ไดแ้ก เส้นทางั ่ ่
ภาคเหนือ เส้นทางภาคใต  ้เส้นทางภาคเหนือ หรือเส้นทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เน่ืองจาก 
ผูใ้ช้บริการในแตละ่ เส้นทางนันมีความตอ้งการท่ี้ แตกตางกน ดงันัน ผูบ้ริหารควรสนับสนุนให้่ ั ้
หนวยงานทางการตลาดของแตละภาคไดมี้สวนรวมในการดาํเนินกจกรรมทางการตลาดของแตละ่ ่ ่ ่ ิ ่
ภาคโดยตรง  เชน การวางแผน การวิเคราะห์ และการกาหนดกลยุทธ์ทางการตล่ ํ าด ซ่ึงจะสงผลให้่  
การสงเสริมการตลาดของบริษทั ฯ นันอยูในระดบัสูงได ้และสามารถทาํให้ผลประกอบการของ่ ่้
บริษทับรรลุเป้าหมายท่ีกาหนดไว ้ํ    
    1.1.5 ดา้นบุคลากร แมว้า่ พนักงานมีความเต็มใจ มีทกัษะ ความสามารถใน การ
ให้บริการ  มีใจรักในอาชีพการบริการ (Service Mind) รวมถึงมีการแตงกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ทงั่ ้
พนักงานจาํหนายตวัโดยสาร และพนักงานประจาํรถโดยสาร่ ๋ แลว้ ผูบ้ริหารควรมีการกาหนดให้ํ
หนวยงานตน้สังกดของพนักงานตาง ๆ นนัสามารถดาํเนินการจดัการฝึกอมรบให้แกพนกังานได้่ ั ่ ้ ่
โดยตรงอยางตอเน่ือง่ ่ เพื่อเพิมทกัษะเฉพาะดา้นในการปฏิบติังา่ นและการบริการ อีกทงัยงัสามารถ้
ยกระดบัการบริการท่ีดีและสูความเป็นเลิศอยางมีมาตรฐานดว้ย่ ่  

   1.1.6 ด้านกระบวนการให้บริการ แมว้า ่ บริษทัได้มีการกาหนดระเบียบการํ
ปฏิบติังานของพนกังานในแตละระดบัอยางมีมาตรฐาน่ ่   เชน การกาหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบตาง ่ ํ ่
ๆ (Job Descriptions) ไวอ้ยางละเอียดและครอบคลุมถึงการให้บริการตาง ๆ รวมทงัมาตรฐาน่ ่ ้
เกยวกบการจดัการเดินี่ ั แลว้   ผูบ้ริหารควรมีการทบทวนระเบียบการปฏิบติังานของพนักงานเพ่ือ
วางแผน  ควบคุมการดาํเนินการ  การตรวจสอบ  การแกไขปรับปรุงและพฒันาให้การปฏิบติังาน้
ตามขนัตอนตาง ๆ นนั้ ้่ เป็นไปอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ อีกทงัยงัสามารถยกระดบับริษทั่ ้
ไปสูองคก์รการใหบ้ริการไดอ้ยางมีมาตรฐานดว้ย่ ่  

   1.1.7 ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ ผลการวิจยัพบวา มีระดบัความคิดเห็นของ่ ่
ผูใ้ชบ้ริการอยใูนระดบัปานกลาง กลาวคือ พนกังานของบริษทั ฯ ผูใ้ชบ้ริการ ห่ ่ รือประชาชนทวัไป่
สามารถรับรู้ถึงสภาพแวดลอ้มของบริษทั ฯ โดยรวมไดว้าจะตอ้งมีรถโดยสาร ผูใ้ชบ้ริการ และ่
ประชาชนทวัไปเป็นจาํนวนมาก และสภาพแวดลอ้ม เชน มลพิษทางอากาศจากทอไอเสียของ่ ่ ่
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เคร่ืองยนต ์ปัญหาขยะ ความสะอาดของบริเวณอาคารผูโ้ดยสาร ซ่ึงอาจจะไมถูกสุขลกัษณะ และ่   
ภูมิทศัน์โดยรวมของอาคารผูโ้ดยสารทงัภายในและภายนอก ดงันนั ผูบ้ริหารควรกาหนดแผนงาน้ ้ ํ
อยางมีระบบท่ีเกยวขอ้งกบการดูแลอาคารและภายในบริษทั ฯ รวมถึง ตวัแทนผูใ้ห้บริการรถ่ ี่ ั
โดยสารของบริษัท ฯ และรถรวมเอกชนด้วย ซ่ึงอาจจะสงผลให้เกดภาพลักษณ์โดยรวมของ่ ่ ิ     
บริษทั ฯ ท่ีดีใหแ้กผูใ้ชบ้ริการ และประชาชนทวัไป่ ่  

      1.2 คุณภาพการให้บริการ ผลจากการวิจยั พบวา คุณภาพการให้บริการของบริษทั่
ขนสง จาํกด เส้นทาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือทุกดา้นอยูในระดบัสูง ไดแ้ก ดา้นการเขา้ถึงได ้ ่ ั ่ ่  
ดา้นการติดตอส่ือสาร ดา้นความสามารถ ดา้นความมีนาํ่ ้ ใจ ดา้นความนาเช่ือถือ่  ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้  แตหากพิจารณาระดบัคาเฉล่ียรายดา้น พบวา่ ่ ่  ดา้นการติดตอส่ือสารมีคาเฉล่ียตํ่าสุด่ ่
กลาวคือ การเผยแพรและการประชาสัม่ ่ พนัธ์ขอ้มูลตาง ๆ เกยวกบผูใ้ช้บริการยงัไมทวัถึง และ่ ี่ ั ่ ่  
ครอบคลุมถึงการบริการตาง ๆ ของบริษทัขนสง จาํกด ่ ่ ั  ดงันนั ผูบ้ริหารควรมีการแกไข ปรับปรุง้ ้
แนวทางและนโยบายเกยวกบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลตาง ๆ แกผูใ้ชบ้ริการ และประชาชนทวัไปี่ ั ่ ่ ่
ในทุกดา้นโดยพิจาณาถึงความเหมาะสมในชองทางการประชาสัมพนัธ์ เชน่ ่   การประชาสัมพนัธ์
ผานทางส่ือสารมวลชน การแจกวารสารให้แกผูโ้ดยสาร เป็นตน้ ซ่ึงจะสงผลให้ผูโ้ดยสารและ่ ่่
ประชาชนทวัไปไดรั้บรู้ขอ้มูล และขาวสารเกยวกบขอ้มูลการเดินทางของรถโดยสารบริษทั ฯ และ่ ่ ี่ ั
บริการอ่ืนๆ  และยงัถือวาเป็น่ กจกิ รรมหน่ึงในการสงเสริมทางการตลาด่ ของบริษทั ฯ อีกดว้ย 

2. ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครังตอไป้ ่  
 2.1 เน่ืองจากการศึกษาครังนีประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ บริษทัขนสง จาํกด เสน้ทาง้ ้ ่ ั

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเทานัน ผลการศึกษานีไมสามารถอา้งอิงไดใ้นเส้นทางเดินรถอ่ืน ของ่ ่้ ้
บริษทั ฯ หรือตวัแทนผูใ้ห้บริการรถโดยสารของบริษทั และรถรวม่ ของเอกชน ผูท่ี้สนใจศึกษาใน
เร่ืองนีอาจศึกษาตอในเสน้ทางเดินรถอ่ืน ๆ หรือตวัแทนผูใ้หบ้ริการรถโดยสารของบริษทั ฯ้ ่  และรถ
รวมของเอกชน่  

 2.2   ควรมีการศึกษากบตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีเกยวขอ้งกบการจดัการและใหบ้ริการขั ี่ ั องบริษทั
ขนสง จาํกด เชน การจดัการโลจิสติกส์ โดยการขนสงผูโ้ดยสารควบคูกบการขนสงสินคา้พสัดุ่ ั ่ ่ ่ ั ่
ภณัฑ ์การใชก้าซธรรมชาติ ๊ (NGV) แทนนาํมนัเช่ือเพลิงโดยการปรับเปล่ียนรถโดยสาร  การศึกษ้
การรวมทุนสร้างสถานีบริการนาํมนัและกาซธรรมชาติ ่ ๊้ (NGV) กบคูคา้อ่ืน ๆ  เป็นตน้ั ่   
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