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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ 
และวิเคราะห์คุณลักษณะผลลัพธ์ของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ  
รถโดยสารประจ าทางกรีนบัส กลุ่มตัวอยา่งคือ ผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส ในจังหวัด
เชียงใหม่จ านวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าสถิติวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยแบบจับคู่ และวิเคราะห์คุณลักษณะผลลัพธ์ของความคาดหวัง และ 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารด้วยเครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการด าเนินงาน  

ผลการการศึกษาพบว่า ความคาดหวังในคุณภาพการบริการมีค่าเฉล่ียรวม 3.95 ความพึงพอใจในบริการ 
มีค่าเฉลี่ยรวม 3.88 ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในภาพรวมและ
ในแต่ละด้านเป็นค่าลบ โดยมีค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ยกเว้นด้านบริการ
ที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม ผู้โดยสารมีความพึงพอใจมากกว่าความคาดหวังก่อนได้รับบริการ การวิเคราะห์
คุณลักษณะผลลัพธ์ของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ า
ทางกรีนบัส พบว่าควรให้ความส าคัญในคุณลักษณะที่ 2 คือ พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ ซึ่งรถโดยสารประจ าทางกรีน
บัสได้มีจัดการบริการที่ดีแล้วตามความพึงพอใจของผู้โดยสารและควรรักษาประสิทธิภาพคุณภาพการบริการนี้ไว้  
 
ค าส าคัญ: ความคาดหวัง ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการ  
 
Abstract 

The purposes of this research were to study and compare the level of passengers’ 
expectation and satisfaction of bus service, to analysis the importance performance with 
passengers’ expectation and satisfaction of Green Bus. The sample consisted of 400 passengers 
the questionnaire in Chiang Mai. The statistics used for data analysis were percentage mean Paired 
sample t-test, and passenger’s expectation and satisfaction compared with the tool as 
Importance-Performance Analysis.  
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 The research revealed that overall level of expectation are high service qualities with 
mean of 3.95 and a high level of satisfaction mean score was 3.88. The different between average 
expectation and service quality satisfaction was negative.  The average expectation was higher 
than the average satisfaction towards service quality. Excluding for tangible services, passengers 
were more satisfied than expectation before receiving the service. The analysis on attribution 
results of expectation and service quality satisfaction of Green Bus found that, the second 
quadrant was satisfied with service providers had well managed service to passenger satisfaction 
and performance should be maintained. 
  
Keywords: Expectation, Satisfaction, Service Quality 
 
บทน า 

สภาพโครงสร้างพื้นฐานด้านคมนาคมขนส่งในปัจจุบันและแนวโน้มการเติบโตของความต้องการการใช้
บริการด้านคมนาคมขนส่ง ก่อให้เกิดการเจริญเติบโตของเมืองอย่างรวดเร็ว ถึงแม้ว่าสภาวะเศรษฐกิจมีแนวโน้ม
เติบโตหรือแนวโน้มท่ีลดลง ระบบการขนส่งผู้โดยสารที่ส าคัญท่ีสุดของประเทศไทยคือระบบการขนส่งผู้โดยสาร
ทางบก เนื่องจากเข้าถึงครอบคลุมพื้นที่ทั้งหมดภายในประเทศ การขนส่งโดยรถประจ าทาง (รถบัส) เป็นการขนส่ง
ผู้โดยสารทางบกที่มีจ านวนผู้ใช้บริการมากที่สุด โดยจากข้อมูลสถิติการใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2558 พบว่าอัตราการใช้บริการของผู้โดยสารลดลงอย่างต่อเน่ือง ในขณะท่ีจ านวนเท่ียววิ่งของรถโดยสารประจ า
ทางมีอัตราเพิ่มขึ้น (กรมการขนส่งทางบก, 2558)  ซึ่งเกิดจากสภาวะการแข่งขันท่ีรุนแรงมากข้ึน และยังได้รับ
ผลกระทบจากการแข่งขันของธุรกิจการบริการอ่ืน เช่น รถตู้โดยสาร รถเช่า หรือสายการบินต้นทุนต่ า รวมถึงการ
เดินทางด้วยรถไฟ และรถยนต์ส่วนบุคคลท าให้มีการกระจายของผู้โดยสารไปยังการเดินทางรูปแบบอื่นเพิ่มมากขึ้น 
โดยภาพรวมของประเทศไทยมีอัตราการใช้บริการทางถนนอยู่อันดับที่ 42 และมีแผนยุทธศาสตร์กรมการขนส่ง
ทางบกปี พ.ศ. 2559 – 2563 จัดให้รถโดยสารประจ าทางเป็นรถโดยสารทางบกที่มีการให้บริการที่ครบคลุมพื้นที่
ทั้งหมดในประเทศ ที่เข้าถึงจังหวัด และอ าเภอในระหว่างทาง โดยเฉพาะประชาชนที่อาศัยอยู่ในต่างจังหวัด ถือว่า
มีบทบาทส าคัญมาก เนื่องจากมีความสะดวกสบายและรวดเร็วทั้งค่าใช้จ่าย (กรมการขนส่งทางบก, 2559) 

ภาคเหนือเป็นภาคหนึ่งที่เต็มไปด้วยเรื่องราวศิลปะวัฒนธรรมที่น่าสนใจ การเดินทางเข้าสู่ภาคเหนือนั้น
สามารถเดินทางได้หลายทางไม่ว่าจะเป็นทางรถไฟ ทางรถยนต์ ทางเครื่องบิน และการเดินทางโดยรถโดยสาร
ประจ าทางปรับอากาศ ทั้งนี้บริษัทชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด เริ่มก่อตั้งขึ้นปีพ .ศ. 2507 เป็นผู้ให้บริการรถ
โดยสารประจ าทางที่ให้บริการในเส้นทาง 8 จังหวัดภาคเหนือมายาวนานกว่า 50 ปี มีคนเดินทางรู้จักว่า  
“กรีนบัส” โดยธุรกิจขององค์กรมีการขยายตัวเพิ่มขึ้นและเติบโตกว่า 100 ล้านบาท (ประชาชาติธุรกิจ, 2562) ใน
ปัจจุบันเป็นผู้ประกอบการธุรกิจขนส่งรถโดยสารประจ าทางสายเหนือ โดยมีส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ในจังหวัด
เชียงใหม่ ถือเป็นศูนย์กลางของภาคเหนือ และศูนย์กลางทางด้านเศรษฐกิจที่ส าคัญของภาคเหนือ ซึ่งบริษัท  
ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด ได้เล็งเห็นถึงความส าคัญในการพัฒนาธุรกิจ และค านึงถึงการพัฒนาคุณภาพ 
การบริการ (Service Quality) ที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสาร โดยคุณภาพการบริการย่อมขึ้นอยู่

82 วารสารการจัดการและการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี
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กับคุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการที่ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ ได้แก่ บุคลิกภาพ
ของพนักงาน ความรู้เกี่ยวกับการให้บริการของพนักงาน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ซึ่งการรับรู้
คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการนั้นจะเกิดขึ้นได้จากความต้องการของผู้ใช้ และแนวคิดของ Millett (1954)  
ที่กล่าวถึงความพึงพอใจต่อการใช้บริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระดับความรู้สึกของบุคคลต่อผลิตภัณฑ์ที่
เราได้รับ ได้สัมผัสหรือเข้าใจ กับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เพื่อน าผลที่ได้มาพัฒนาปรับปรุงการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพ และสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิผล  

ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
ประจ าทางกรีนบัส เพื่อน าผลการศึกษาที่ได้มาเป็นแนวในการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพเป็นท่ีพึงพอใจ สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และยกระดับคุณภาพอุตสาหกรรมรถโดยสารประจ าทางให้มีมาตรฐานที่ดี
ขึ้น รวมถึงลดผลกระทบจากปัจจัยอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อธุรกิจ อาทิ สภาพเศรษฐกิจ ธุรกิจสายการบิน หรือปัจจัยอื่นที่
เกี่ยวข้อง ซึ่งธุรกิจให้บริการรถโดยสารสามารถน าองค์ความรู้ที่ได้รับจากการส ารวจในงานวิจัยนี้ไปเป็นแนวทางใน
การพัฒนาหรือผู้ที่สนใจสามารถท าธุรกิจในรูปแบบการให้บริการรถโดยสารได้ในอนาคต 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
  1. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารท่ีได้รับจาก  
การบริการของรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส 
  2. เพื่อวิเคราะห์คุณลักษณะผลลัพธ์ของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

งานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบส ารวจคุณภาพการบริการ (Service Quality: SERVQUAL) ที่พัฒนาขึ้นมา
เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990) ซึ่งการประเมิน
คุณภาพการบริการตามระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ จะพิจารณาคุณภาพการบริการเป็นการสะท้อน
กลับจากผู้ใช้บริการสู่ผู้ให้บริการ เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ (วนาพรรณ ชื่นอิ่ม พาณี สีตกะลิน และอารยา ประเสริฐชัย, 2558) ดังกรอบแนวคิดในภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
  ประชากรในการวิจัย คือ ผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส ในจังหวัดเชียงใหม่  
พ.ศ.2559-พ.ศ.2561 จ านวน 2,100,932 คน (บริษัทชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด , 2561) โดยใช้วิธีการ
ค านวณหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ ในการศึกษาจากสูตรของทาโน ยามาเน่ (Yamane, 1973) ที่ระดับ 
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 โดยเลือกตัวอย่างที่ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ด้วยวิธีการเลือก
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) (สุภมาส อังศุโชติ สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัตน์ , 
2557) 

เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยงานวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้การเก็บ
รวบรวมข้อมูลงานวิจัยในคร้ังนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งแบ่งเนื้อหาของแบบสอบถามออกเป็น  
3 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้โดยสาร ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ วัตถุประสงค์ใน
การใช้บริการ มูลเหตุจูงใจในการเลือกใช้บริการในการเดินทาง เป็นค าถามปลายปิด ชนิดตรวจสอบรายการ 
(Check-List) 

ส่วนที่  2 แบบสอบถามความคาดหวัง และความพึงพอใจ ของผู้ ใช้บริการรถบัส ลักษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ระดับโดยแบ่งความส าคัญในระดับมากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด ตามล าดับ จ านวน 18 ข้อ ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านบริการที่ไว้ใจ
ได้ ด้านความมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ ด้านบริการด้วยความรู้และสร้างความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า ด้านบริการด้วยความ
เอาใจใส่ลูกค้า และด้านบริการที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม  

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะอื่น ๆ มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด  
การสร้างแบบสอบถามและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย โดยขอรับเครื่องมือจากผู้เชี่ยวชาญเพื่อ

น ามาค านวณหาค่า Index of Coefficient (IOC) ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา โดยใช้เกณฑ์ข้อคิดเห็น

ความคาดหวังของผู้โดยสารต่อการให้บริการ 
1. บริการที่ไว้ใจได้  
2. ความมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ  
3. บริการด้วยความรู้ และสร้างความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า  
4. บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า  
5. บริการที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม  

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2. อายุ  
3. อาชีพ 
4. รายได้ต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการ 
1. บริการที่ไว้ใจได้  
2. ความมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ  
3. บริการด้วยความรู้ และสร้างความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า  
4. บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า  
5. บริการที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม  
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และข้อเสนอแนะของคุณกรรมการผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อหาค่าความสอดคล้องภายใน โดยผลการ
วิเคราะห์ค่าความสอดคล้องภายในของเครื่องมือวิจัย จะต้องมีค่าความสอดคล้องมากกว่าหรือเท่ากับ .50 ขึ้นไป 
(อรุณ จิรวัฒน์กุล, 2556) ในการวิจัยครั้งนี้มีค่า IOC เท่ากับ .92 ถือว่าเป็นเครื่องมือท่ีมีคุณภาพ สามารถน าไปใช้
ในการวิจัยได้ จากนั้นน าไปทดลองใช้เก็บข้อมูลกับผู้โดยสารที่ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 50 คน และหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าครอนบัค ของแบบสอบถามความคาดหวังในส่วนที่ 2 
ความคาดหวังก่อนใช้บริการรถบัสเท่ากับ .943 และความพึงพอใจ ในการใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง เท่ากับ 
.97 ซึ่งเป็นค่าที่ยอมรับได้ (Cronbach, 1990) หลังจากปรับปรุงข้อค าถามที่ได้คุณภาพแล้วก็ท าการสร้าง
แบบสอบถามฉบับจริงส าหรับเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้หลังจาก
ตรวจสอบข้อมูลแล้ว ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ในทางสถิติ 

ส่วนที่ 1 ใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ในการอธิบายลักษณะข้อมูลทั่วไป
ของผู้โดยสาร  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ ใช้สถิติการหาค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน โดยใช้สถิติวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยแบบจับคู่  (Paired t-test) และวิเคราะห์ข้อมูลการประเมิน
ความพึงพอใจในการบริการเพื่อหาช่องว่าง (Gap) ของคุณภาพการบริการระหว่างความคาดหวัง (E) และ 
ความพึงพอใจ (S) ค านวณโดยใช้สูตร (S-E) 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์คุณลักษณะผลลัพธ์ของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
รถโดยสารประจ าทางกรีนบัส ใช้เครื่องมือในการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการด าเนินงาน (Importance 
Performance Analysis: IPA) ที่ประยุกต์มาจาก Martilla & James (1997) ที่วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์และบริการ เพื่อวัดผลหรือประเมินการยอมรับและความพึงพอใจในตัวสินค้าหรือบริการของผู้บริโภค 
ซึ่งจะทราบถึงระดับความพึงพอใจว่าอยู่ในระดับใด และควรปรับปรุงบริการในด้านใด โดยน าเสนอการวิจัย  
ในรูปกราฟสมองมิติ โดยแกน X เป็นระดับความคาดหวังที่มีต่อการบริการ และแกน Y เป็นระดับความพึงพอใจที่
มีต่อการบริการ เมื่อน าค่าความคาดหวังและความพึงพอใจในแต่ละมิติคุณภาพการบริการมาเปรียบเทียบกันจะได้ 
4 คุณลักษณะดังนี้  1) ต้องให้ความส าคัญ (Quadrant I) หมายถึง ให้ความสนใจ ระดับความส าคัญของ 
ความคาดหวังอยู่ในระดับต่ าแต่ความพึงพอใจต่อการบริการอยู่ในระดับสูง 2) พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ (Quadrant 
II) หมายถึง ท าดีแล้วรักษาเอาไว้ ระดับความส าคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับสูง และคะแนนความพึงพอใจต่อ
การบริการสูง 3) ล าดับความส าคัญต่ า (Quadrants III) หมายถึง ลดความส าคัญให้น้อยลง ระดับความส าคัญของ
ความคาดหวังอยู่ในระดับต่ า และความพึงพอใจต่อการบริการก็ต่ า และ 4) มีโอกาสล้มเลิก (Quadrants IV) 
หมายถึง มีโอกาสล้มเลิก ระดับความส าคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับสูง แต่ความพึงพอใจต่อการบริการต่ า  
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ผลการวิจัย  
        ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเพศ
หญิงมีจ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59 อยู่ในช่วงอายุ 21-30 ปี ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัท รับจ้าง ค้าขาย 
ร้อยละ 41 มีรายได้ต่อเดือนประมาณ 10,001-15,000 บาท มีวัตถุประสงค์ในการเดินทาง เพื่อเยี่ยมญาติ ร้อยละ 
40 มีการใช้บริการรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส 1-2 ครั้งต่อเดือน และมีมูลเหตุจูงใจในการเลือกใช้บริการรถ
โดยสารประจ าทางกรีนบัสคือ ตารางเวลาในการเดินทาง และราคาค่าโดยสาร 
         ส่วนที่ 2 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความคาดหวังและความพึงพอใจที่ได้รับบริการ 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระดับความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีได้รับบริการจากรถโดยสาร
ประจ าทางกรีนบัส พบว่าในภาพรวมคุณภาพการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
โดยในภาพรวมความคาดหวังคุณภาพการบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมี
ค่าเฉลี่ย 3.88 ดังในตารางที่ 1 และเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความคาดหวังและความพึงพอใจท่ี
ได้รับบริการ โดยจ าแนกตามคุณภาพการบริการ 5 ด้านพบว่า  

1. ด้านบริการที่ไว้ใจได้ ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเป็น
ลบ (-.23) โดยค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงกว่า เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าผู้โดยสารยังไม่ค่อยมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการในเรื่องของตารางเวลา ที่มีการออกและเข้าไม่ตรงต่อเวลาตามท่ีก าหนด ผู้โดยสารจึงขาดความเชื่อม่ัน 
ดังนั้นบริษัทกรีนบัสควรมีพนักงาน หรือคนขับ คอยประกาศถึงสภาพอากาศ สภาพการจราจร เพื่อให้เกิดความ
มั่นใจให้กับผู้โดยสาร 

2. ด้านความมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการเป็นลบ (-.08) โดยค่าเฉล่ียความคาดหวังสูงกว่า เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าผู้โดยสารยังไม่พึงพอใจต่อ
การตอบสนองการให้บริการระหว่างการเดินทางตามที่ผู้โดยสารคาดหวังไว้ อาจด้วยเหตุผลในเรื่องของความเต็ม
ใจในการให้บริการ หรือการมีความพร้อมเสมอในการช่วยเหลือผู้โดยสารระหว่างการเดินทาง ผู้โดยสารอาจมองว่า
พนักงานยังขาดความพร้อมในการช่วยเหลือผู้โดยสาร 

3. ด้านการบริการด้วยความรู้ และสร้างความเชื่อม่ันแก่ลูกค้า ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเป็นลบ (-.03) โดยค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงกว่า เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
ผู้โดยสารมีความพึงพอใจเมื่อได้รับบริการมากกว่าความคาดหวัง ในเรื่องของพนักงานตอบค าถามได้ตรงกับความ
ต้องการของผู้โดยสาร และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาในกรณีของผู้โดยสารขอความช่วยเหลือ ซึ่งมีผลเป็นบวก (.29) 

4. ด้านบริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการเป็นลบ (-.02) โดยค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงกว่า เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจ
เมื่อได้รับบริการมากกว่าความคาดหวัง ในเรื่องของความพร้อมให้บริการ และให้ความสนใจ บริการผู้โดยสารใน
มาตรฐานเดียวกัน 

5. ด้านบริการที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการเป็นบวก (.11) โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกว่า เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าผู้โดยสารพึงพอใจในความ
สะดวกสบายบนรถโดยสาร มีอุปกรณ์ภายในรถที่ทันสมัย  
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ตารางที่ 1 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความ 
พึงพอใจ  

(S) 

ความ
แตกต่าง 
(S-E) 

Paired 
t-test 

ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย t Sig 
บริการที่ไว้ใจได้  4.12 3.89 -.23 7.899 .000** 
1. ตรงต่อเวลาตามตารางที่ก าหนด 4.22 3.99 -.23 5.796 .000** 
2. แก้ไขปัญหาได้ตรงกับความต้องการ 4.07 3.87 -.20 4.679 .000** 
3. ทราบเมื่อถึงปลายทางจุดจอดรถบัส 4.14 3.88 -.26 6.900 .000** 
4. ให้บริการตั้งแต่ออกจนถึงปลายทาง 4.06 3.81 -.25 5.848 .000** 
ความมุ่งมั่นเต็มใจในการให้บริการ  3.90 3.82 -.08 2.398 .017* 
5. กระตือรือร้นในการให้บริการ 3.84 3.89 -.05 -1.200 .231 
6. เมื่อลูกค้าขอความช่วยเหลือ 3.81 3.83 -.01 .381 .704 
7. มีความพร้อมเสมอในการให้บริการ 4.05 3.76 -.29 7.046 .000** 
บริการด้วยความรู้  และสร้างความ
เชื่อมั่นแก่ลูกค้า 

3.91 3.88 -.03 1.358 .175 

8. มั่นใจในการบริการของพนักงาน 4.01 3.75 -.26 6.511 .000** 
9. การแต่งกาย มารยาทของพนักงาน 3.92 3.81 -.11 2.578 .010** 
10. พนักงานมีความสุภาพ อ่อนโยน 3.76 3.72 -.04 .885 .377 
11. พนักงานตอบค าถามและแก้ปัญหา
ได้ตรงกับความต้องการ 

3.94 4.23 .29 
 

-6.441 .000** 

บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า  3.84 3.82 -.02 .584 .559 
12. ให้ความสนใจ บริการผู้โดยสารใน
มาตรฐานเดียวกัน 

3.81 
 

4.08 
 

.27 
 

-5.825 
 

.000** 
 

13.รับรู้ เอาใจใส่ผู้โดยสารรายบุคคล 3.90 3.77 -.13 3.213 .001** 
14. มีใจรักในการให้บริการผู้โดยสาร 3.81 3.60 -.20 4.260 .000** 

บริการที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม  3.98 3.99 .11 -.79 .466 
15. สะดวกสบายภายในรถโดยสาร 3.95 4.04 .09 -2.529 .012* 
16. อุปกรณ์ภายในรถมีความทันสมัย 3.78 3.96 .18 -4.290 .000** 
17. ความสะอาดภายในรถโดยสาร  4.14 3.99 -.15 3.654 .000** 

18. รวดเร็วในการจองตั๋วและช าระเงิน 4.05 3.95 -.10 2.140 .033* 
ภาพรวมคุณภาพการบริการ  3.95 3.88 -.07 6.178 .000** 

หมายเหต:ุ *ระดับนัยส าคัญ .05  **ระดับนัยส าคัญ .01 
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 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะผลลัพธ์ของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะผลลัพธ์ของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้วย

เครื่องมือในการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการด าเนินงาน (Importance Performance Analysis: IPA) ได้ 
ผลวิจัยดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในแต่ละคุณลักษณะของผู้โดยสาร  
 
ตารางที่ 2 ตารางสรุปการแปลผลแต่ละคุณลักษณะ  

คุณลักษณะผลลัพธ์ การบริการ 
ส่วนที่ 1 (ต้องให้ความส าคัญ) 
 

Q11. ตอบค าถามและแก้ปัญหาได้ 
Q12. ให้ความสนใจบริการผู้โดยสารในมาตรฐานเดียวกัน 
Q15. ความสะดวกสบายภายในรถโดยสาร 
Q16. อุปกรณ์ภายในรถมีความทันสมัย 
Q5. กระตือรือร้นในการให้บริการ 

ส่วนที่ 2 (พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ) Q1. ตรงต่อเวลาตามตารางที่ก าหนด 
Q17. ความสะอาดภายในรถโดยสาร  
Q18. รวดเร็วในการจองตั๋วและช าระเงิน 
Q3. แจ้งให้ทราบเมื่อใกล้ถึงปลายทางจุดจอดรถบัส 

ส่วนที่ 3 (ล าดับความส าคัญต่ า)  Q9. การแต่งกาย มารยาทของพนักงาน 
Q6. บริการอย่างเต็มใจเมื่อลูกค้าขอความช่วยเหลือ 
Q13. เข้าใจและรับรู้ในความต้องการของผู้โดยสาร 
Q10. พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการ 
Q14. ดูแลเอาใจใส่และมีใจรักในการให้บริการผู้โดยสาร 

88 วารสารการจัดการและการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี
ปีที่ 8 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2564



89 

คุณลักษณะผลลัพธ์ การบริการ 
ส่วนที่ 4 (มีโอกาสล้มเลิก) Q2. สร้างความเชื่อมั่นว่าบริษัทจะแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด 

Q4. ให้บริการตั้งแต่ออกจนถึงปลายทาง 
Q7. มีความพร้อมเสมอในการให้บริการ 
Q8. มั่นใจในการบริการของพนักงาน 

 
จากภาพที่ 2 การแปลผลการศึกษาของเทคนิค IPA ลงในรูปกราฟแสดงให้เห็นภาพแบ่งออกเป็น

คุณลักษณะผลลัพธ์ 4 ส่วน อธิบายได้ดังนี้  
ส่วนที่ 1 ต้องให้ความส าคัญ หมายถึง  คุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคได้รับอยู่ในระดับมากกว่า 

คุณลักษณะที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญก่อนได้รับบริการ ได้แก่ การตอบค าถาม แก้ปัญหาได้ การให้ความสนใจใน
มาตรฐานเดียวกัน ความสะดวกสบายภายในรถโดยสาร มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อมทั้งความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ ทั้งนี้ บริษัทควรให้ความส าคัญปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านเหล่านี้เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน  

ส่วนที่ 2 พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ หมายถึง คุณลักษณะท่ีผู้บริโภคให้ความส าคัญมาก และคุณภาพการ
บริการที่ผู้บริโภคได้รับอยู่ในระดับสูง ได้แก่ ตรงต่อเวลาตามตารางที่ก าหนด ความสะดวกรวดเร็วในการจองตั๋ว
และช าระเงิน ภายในรถมีความสะอาด และเมื่อใกล้ถึงจุดหมายมีการแจ้งให้ทราบ ท้ังน้ี บริษัทควรรักษาคุณภาพ
การบริการอยู่ในระดับนี้ต่อไป เนื่องจากเป็นจุดแข็งรักษาฐานลูกค้าเดิมในเรื่องภาพลักษณ์ของรถโดยสารประจ า
ทางกรีนบัส และเป็นโอกาสในการขยายฐานลูกค้าเพิ่มขึ้น  

ส่วนที่ 3 ล าดับความส าคัญต่ า หมายถึง คุณลักษณะที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ และคุณภาพการบริการที่
ผู้บริโภคได้รับอยู่ในระดับต่ า ไม่มีความส าคัญมากพอ ได้แก่ การแต่งกาย มารยาทของพนักงาน พนักงานเข้าใจ
และรับรู้ความต้องการของผู้โดยสาร การให้บริการอย่างเต็มใจเม่ือลูกค้าขอความช่วยเหลือ สุภาพอ่อนน้อมและ
การดูแลเอาใจใส่  เนื่องจากคุณลักษณะเหล่านี้ผู้โดยสารไม่ได้เกิดความรู้สึกรับรู้ในการบริการที่พนักงานปฏิบัติ 
นับว่าเป็นต าแหน่งที่เป็นอุปสรรคของบริษัท ดังนั้น ทรัพยากรต่าง ๆ ที่จ าเป็นต้องใช้กับคุณลักษณะเหล่านี้ ควรจะ
ถูกใช้อย่างจ ากัด และเท่าที่จ าเป็น  

 ส่วนที่ 4 มีโอกาสล้มเลิก หมายถึง คุณลักษณะที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญมาก แต่คุณภาพการบริการที่
ผู้บริโภคได้รับอยู่ในระดับต่ า ได้แก่ มั่นใจในการบริการของพนักงาน มีความพร้อมเสมอในการให้บริการ  
สร้างความเชื่อม่ันในการแก้ไขปัญหาได้ และให้บริการท่ีมีตามมาตรฐาน ท้ังน้ีบริษัท ควรยกเลิกให้ความส าคัญใน
ส่วนที่ 4 และมีการให้ความส าคัญในเรื่องอื่นมากกว่าการให้ความส าคัญในคุณภาพการบริการในส่วนนี้  
 
สรุปผลการวิจัย 

งานวิจัยในครั้งนี้มุ่งศึกษาถึงความคาดหวังและความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ  
รถโดยสารประจ าทางกรีนบัสของบริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด เพื่อน าผลที่ได้มาปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ จากผลการศึกษาสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 
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ผู้โดยสารรถประจ าทางกรีนบัสมีความพึงพอใจในระดับน้อยกว่าความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการจะได้รับ   
งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เอกสิทธ์ิ สันติภาพ และจงกลบดินทร์ แสงอาสภวิริยะ (2558) ได้ศึกษาเรื่องการวัด
คุณภาพการบริการ กรณีศึกษารถโดยสารระหว่างประเทศไทยและหลวงพระบาง พบว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจ
น้อยกว่าความคาดหวังในคุณภาพการบริการ ผลค่าเฉล่ียต่ ากว่าท่ีคาดหวังไว้ในคุณภาพการให้บริการ แต่เมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า บริการที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม (Tangibles) มีความคาดหวังในการบริการน้อยกว่าความ
พึงพอใจเมื่อได้รับการบริการซึ่งมีระดับค่าเฉลี่ยสูงกว่าความคาดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ อลิสา  
วิภาสธวัช (2558) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการของรถตู้โดยสารสายกรุงเทพฯ -พัทยา พบว่าความพึงพอใจใน 
การบริการด้านสถานท่ี ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในตู้ร ถโดยสาร และมี
การศึกษาคุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้านและมีความพึงพอใจท้ัง 5 ด้านในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัย
ของ กัลยา สร้อยสิงห์ (2559) พบว่าภาพรวมความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่เข้าพักโรงแรมอยู่ในระดับมากและ
ความพึงพอใจนักท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผลที่สอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องของการการพัฒนา 5 มิติ คือ
สิ่งจับต้องได้ ความเชื่อถือไว้วางใจกัน ความรับผิดชอบ การให้ความมั่นใจ ความเห็นอกเห็นใจ โดยที่การรับรู้หรือ
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นมาจากความคาดหวังจากการบริการตามมิติ 5 ด้าน 

ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะผลลัพธ์ของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการโดยใช้เครื่องมือมาวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน IPA สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรพร สุวรรณพูล 
(2562) ที่ศึกษาการวิเคราะห์ช่องว่างคุณภาพการบริการ กรณีศึกษาวิทยาลัยนานาชาติมหาวิทยาลัยราชภั ฏ
เชียงใหม่ โดยส ารวจด้านความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยศึกษาช่องว่างของคุณภาพการบริการ
และน ามาวิเคราะห์ตามหลักตัวแบบความส าคัญ IPA เพื่อปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น ซึ่งผลการศึกษาพบว่า โดย
ภาพรวมของผู้โดยสารท่ีมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อมิติคุณภาพบริกา รกระจายอยู่ครบทุกมิติใน
คุณลักษณะ 4 ส่วน ส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีให้กับรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส ส่วนที่ 1 ผู้โดยสารให้ความส าคัญ
ในเรื่องของสภาพรถโดยสาร ความสะดวกสบายบนรถโดยสาร และมาตรฐานการบริการของกรีนบัส ซึ่งผู้โดยสาร
มั่นใจที่เลือกใช้บริการของรถโดยสารประจ าทาง และในขณะที่ ส่วนที่ 2 สามารถตีความได้ว่ากลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญในด้าน ความตรงต่อเวลาตามตารางที่ก าหนด ความสะอาดภายในรถโดยสาร และความสะดวกสบาย
ในการให้บริการ ถือเป็นโอกาส ของบริษัทที่จะมีการพัฒนาและรักษาคุณภาพการบริการน้ีไว้ได้ ผลการศึกษาใน 
ส่วนที่ 3 พบว่า ผู้โดยสารคาดหวังต่อการให้บริการของพนักงานที่มีความสุภาพ อ่อนน้อม มีมารยาท เป็นมิตร 
และพนักงานมีความรู้ในการให้ข้อมูลผู้โดยสาร สามารถตอบข้อค าถามได้ ซึ่งทั้งระดับความคาดหวังและ  
ความพึงพอใจทั้ง 2 ด้านนั้นไม่ได้มีความส าคัญหรือจ าเป็นที่ผู้โดยสารจะให้ความส าคัญมากนัก เน่ืองจากมีความ
เชื่อมั่นในการให้บริการอยู่แล้วของรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส 

จากกราฟ IPA ในระดับส่วนที่ 1 ถือว่าเป็นจุดแข็งของรถโดยสารประจ าทางกรีนบัส จึงท าให้ผู้โดยสารให้
ความส าคัญในด้านการตอบข้อค าถามหรือแก้ไขปัญหาให้ผู้โดยสารเป็นรายบุคคล มีความสะดวกสบายใน 
การให้บริการภายในรถโดยสาร และการให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ  
ธนัตถ์ภัทร ถิรธนัชดิลก (2560) ได้ศึกษามิติคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตพื้นท่ีพัทยา จากมุมมอง
นักท่องเที่ยว โดยศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพซึ่งนักท่องเที่ยวได้ให้ความคาดหวังต่อด้าน
พนักงานมีความสุภาพ มีมารยาทและเป็นมิตร ความกระตือรือร้นในการให้บริการ และผลการศึกษาในส่วนท่ี 3 
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คือล าดับความส าคัญต่ าไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ Evans (2011) ได้ศึกษาพบว่าลูกค้าส่วนมากมักต้องการ
พนักงานบริการที่มีความสุภาพ มีมารยาทและเป็นมิตรต่อการให้บริการ  
 
ข้อเสนอแนะ  

ผู้วิจัยเล็งเห็นถึงแนวคิดกลยุทธ์ 6Ps ที่มีความส าคัญในการพัฒนากลยุทธ์การให้บริการเพื่อให้ธุรกิจ 
รถโดยสารประจ าทางกรีนบัส สามารถน าไปพัฒนาเพื่อใช้ในการแข่งขันในธุรกิจอุตสาหกรรมทางด้านการขนส่ง
ประเภทบริการให้กับผู้โดยสารในอนาคต เพื่อตอบสนองความต้องการและเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขันให้กับ
ธุรกิจรถโดยสารส าหรับกลุ่มผู้โดยสารที่ยังมีความต้องการใช้บริการอยู่และกลุ่ มผู้โดยสารใหม่มากยิ่งขึ้น  
โดยน าแนวคิดกลยุทธ์ 6Ps มาเสนอแนะทิศทางปรับปรุงบริการดังนี้  

1.  การวางต าแหน่ง (Positioning) หมายถึง การวางต าแหน่งของการให้บริการ จากกราฟ IPA คือ 
คุณลักษณะส่วนที่ 1 ก าหนดต าแหน่งเพื่อสร้างความแตกต่าง อาทิเช่น มาตรฐานการให้บริการ มีการเน้นถึง
คุณภาพรถบัส รูปลักษณ์ภายในรถบัสและภายนอกท่ีทันสมัย เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี ยกระดับเป็นรถบัสท่ีมี
มาตรฐานสากลให้กับธุรกิจบริการในอุตสาหกรรมบริการรถโดยสาร ให้กลับมาพัฒนาให้กับกลุ่มผู้โดยสาร 

2.  ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง กลุ่มผลิตภัณฑ์ในธุรกิจบริการคือ การบริการที่ลูกค้าไม่สามารถจับต้อง
ได้ ผู้โดยสารจะได้รับและประเมินค่าได้ ดังนั้นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางด้านผลิตภัณฑ์ ผู้วิจัยแบ่งออกเป็น  
2 ด้าน ได้แก่ คุณลักษณะส่วนที่ 2 ควรรักษาคุณภาพการบริการในเรื่องของตารางเวลาในการเดินทาง ความ
สะดวกรวดเร็วในการจองตั๋วเดินทาง และช าระเงินที่มีหลากหลายช่องทางสะดวกต่อผู้ใช้บริการ คุณลักษณะส่วนที่ 
3 จากกราฟ IPA แสดงคุณลักษณะของการบริการในกลุ่มนี้เรียกได้ว่าเป็นอุปสรรค ซึ่งสามารถน าอุปสรรคที่มีนั้น
สร้างให้เป็นโอกาสในธุรกิจได้ โดยไม่จ าเป็นต้องเลือกคุณลักษณะทั้งหมดในกลุ่มนี้มาพัฒนาเพื่อสร้างโอกาสทาง
ธุรกิจ ควรเลือกคุณลักษณะบางตัวมาพัฒนาเป็นกลยุทธ์ผลิตภัณฑ์ในเรื่องการเน้นความสุภาพในการให้บริการของ
พนักงาน และการแต่งกาย มารยาทของพนักงาน โดยรักษาเอาไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3.  ช่องทางการสื่อสาร และมีเดีย (Promotion and Media) สามารถพัฒนาคุณลักษณ์การบริการใน 
กลยุทธ์นี้ได้ 2 ด้าน คือ ด้านคุณลักษณะท าดีและรักษาเอาไว้ให้ดีตลอด (คุณลักษณะส่วนที่ 2) เนื่องจากยังไม่เป็น
จุดแข็ง แต่เป็นโอกาสก้าวไปสู่จุดแข็ง หรือการสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจได้ อาทิ กลยุทธ์การสื่อสาร  
ทางการตลาดเพื่อให้ผู้โดยสารได้เกิดการรับรู้ การสร้างการส่งเสริมการขายหรือจัดกิจกรรมทางการตลาดเพื่อเป็น
การกระตุ้นผู้โดยสารให้เกิดความสนใจ สร้างการกระตุ้นการโฆษณา ไทยเที่ยวไทย กระตุ้นตามเทศกาล การสร้าง
ตารางการท่องเที่ยวร่วมกับ ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการเดินทาง อาทิ ที่พัก ร้านอาหาร สถานที่ท่องเที่ยว เป็นต้น  
โดยการใช้ช่องทางการส่ือสารแบบการตอนสนองและรับรู้ได้รวดเร็ว หรือเรียกอีกอย่างหน่ึงว่ากลยุทธ์การส่ือสาร
แบบผึ้งแตกรัง (Buzz Marketing) การใช้ช่องทางสังคมออนไลน์ (Social Media) ให้เกิดความสนใจในรูปแบบ
ต่าง ๆ และการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์มาปรับใช้ในการโฆษณาสื่อสารให้เกิดการรับรู้และตอบรับได้รวดเร็วและ
คุณลักษณะส่วนที่ 4 เป็นด้านธุรกิจน าเสนอการบริการที่ลูกค้าไม่เห็นว่าจะมีความพึงพอใจ หรือความคาดหวัง 
หรือเรียกได้ว่าเป็นจุดอ่อนของบริษัทฯ ซึ่งนักการตลาดสามารถสร้างให้เป็นโอกาสทางการตลาดได้ไปพร้อมกับ 
การน าเสนอส่ือการโฆษณาให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจและรับรู้ในคุณภาพการบริการในกลุ่มนี้ โดยการสร้าง
เรื่องราวผ่าน โฆษณาทางทีวี คลิปวิดีโอผ่านยูทูป การสร้างเรื่องราวเพื่อให้ผู้โดยสารได้เชื่อมั่นในการให้บริการ 
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เรียนรู้ในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า ความอบอุ่นในการให้บริการของ กรีนบัส ผ่านเรื่องราวบน ส่ือโฆษณาและ
มีเดียของบริษัทฯ เป็นต้น 

4.  บุคลากร (People) สามารถน าแผนกลยุทธ์นี้มาพัฒนาคุณภาพบริการในคุณลักษณะส่วนที่ 1 ต้องให้
ความสนใจในตัวบุคลากร ภาพลักษณ์องค์กร และสื่อถึงการรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่ งคุณลักษณะทางการบริการ 
ในด้านนี้ มีความส าคัญเป็นอย่างมากต่อผู้ที่ได้รับบริการ (ผู้โดยสาร) และคุณลักษณะส่วนที่ 3 การหยิบคุณลักษณะ
ทางด้านบุคลากรในด้านนี้ เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการให้สามารถยกระดับจาก อุปสรรค เป็นการสร้างโอกาสมา
เป็น คุณลักษณะส่วนที่ 2 ธุรกิจควรมีการดูแลเอาใจใส่พนักงานเป็นเฉพาะบุคคลเพื่อพัฒนาบุคลากรให้มีความ
ช านาญและสร้างงานให้ตรงกับคุณลักษณะของแต่ละบุคคล การดูแลสวัสดิการให้แก่พนักงาน เพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ในองค์กร อีกทั้งสร้างขวัญและก าลังใจให้แก่พนักงาน  

5.  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ผู้โดยสารตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารประจ าทางกรีนบัสในเรื่อง
ของความสะดวกสบายในเส้นทางแล้วยังมีความพึงพอใจในเรื่องของความสะดวกรวดเร็วในการจองตั๋วโดยสาร 
จากผลวิจัยที่กล่าวมาข้างต้นอยู่ในคุณลักษณะส่วนที่ 2 ท าดีต้องรักษาเอาไว้ และควรมีการพัฒนาเพิ่มช่องทาง
ความสะดวกในการช าระเงินโดยผ่านออนไลน์ การท าการตลาดออนไลน์เพื่อความสะดวกสบายในการติดตามผล 
และส ารวจข้อมูลวิจัยพื้นฐานของพฤติกรรมผู้ใช้บริการ เพื่อน าไปสู่การพัฒนาและรองรับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้ 

6.  กระบวนการ (Process) ในการให้บริการ ผู้โดยสารมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง
รถโดยสารประจ าทางกรีนบัสในเรื่องของขั้นตอนในการเก็บกระเป๋าสัมภาระขึ้นรถ และการรับกระเป๋าสัมภาระที่
รอส่งคืนว่ามีความรวดเร็วหรือไม่ ดังนั้นควรมีการวางแผนในเรื่องของกระบวนการหรือข้ันตอนในการรับกระเป๋า
สัมภาระรอส่งคืนให้มีความรวดเร็วเพิ่มขึ้น และป้องกันระหว่างการรอรับสัมภาระ หรือการรับสัมภาระผิดใบ  
จากผลการวิจัยในคุณลักษณะส่วนที่ 1 ต้องให้ความส าคัญในการให้บริการของพนักงานที่ต้องมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการความสะดวก ความถูกต้องและความรวดเร็วในทุกขั้นตอนในการส่งมอบสัมภาระ เนื่องจาก
ผู้โดยสารมีความเร่งรีบ อีกทั้งการให้ความส าคัญในเรื่องของความสะดวกสบายในการจองตั๋วผ่านเว็บไซต์ให้มีการ
ใช้งานสะดวก และควรพิจารณาเวลาปิด เปิด ช่องทางการจ าหน่ายตั๋วโดยสาร เพื่อเพิ่มความสะดวกให้กับ
ผู้โดยสารมีการให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อตอบสนองความต้องการให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการได้
อย่างต่อเนื่อง 

ข้อเสนอแนะงานวิจัยในครั้งต่อไป 
1. ควรศึกษาถึงความแตกต่างระหว่างประชากรศาสตร์ที่มีความหลากหลายเชื้อชาติมากขึ้นเพื่อ

เปรียบเทียบถึงความแตกต่างของคุณลักษณะในการบริการน้ัน เน่ืองจากผู้โดยสารแต่ละเช้ือชาติมีความแตกต่าง
ทางด้านวัฒนธรรมและการด าเนินชีวิตต่างกัน  

2. ควรศึกษาถึงความสัมพันธ์ของพฤติกรรมของผู้โดยสารกับความคาดหวัง ความพึงพอใจในการใช้
บริการ เพื่อน ามาปรับคุณภาพการบริการและรักษามาตรฐานการบริการรถโดยสารให้เป็นรูปแบบสากลมากยิ่งขึ้น 
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