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สารนิพนธ์หวัขอ้ “ทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาด
ของรถตูโ้ดยสารประจ าทาง: กรณีศึกษา บริษทั กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั” น้ีจะไม่สามารถส าเร็จ
ลุล่วงได ้หากผูว้จิยัมิไดรั้บความเมตตา กรุณา และอนุเคราะห์จากผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งต่างๆ ผูว้จิยัขอใช้
พื้นท่ีกิตติกรรมประกาศน้ีในการกล่าวขอบพระคุณผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่าน 

ขอขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พลิศา รุ่งเรือง เป็นอยา่งสูงท่ีกรุณาเป็นอาจารย์
ท่ีปรึกษาในงานวิจยัอิสระฉบบัน้ี ทั้งยงัใหค้  าแนะน าปรึกษาต่างๆ เพื่อใหง้านวิจยัอิสระคร้ังน้ีมีความ
สมบูรณ์ยิง่ข้ึน ผูว้จิยัไดน้ าค าแนะน าต่างๆ ไปปรับใชจ้นงานวิจยัอิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงเป็นอย่างดี 
และขอขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พรเกษม กนัตามระ และดร.ตรียทุธ พรหมศิริ ท่ีกรุณาให้
เกียรติเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์ รวมทั้งให้ค  าแนะน าเพิ่มเติมส าหรับงานวิจยัอิสระในคร้ังน้ี 
ค  าแนะน าจากอาจารยท์ั้ง 3 ท่าน มีส่วนส าคญัอยา่งยิง่ในความส าเร็จและสมบูรณ์ในการศึกษาคน้ควา้
งานวจิยัอิสระน้ี 

ขอขอบพระคุณอาจารยทุ์กท่านทั้งในหลกัสูตรบริหารธุรกิจ และทุกท่านท่ีเก่ียวขอ้งใน
การศึกษาคร้ังน้ี ผูท่ี้ถ่ายทอดทั้งความรู้และประสบการณ์ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าความรู้ท่ีไดรั้บมาประยกุตใ์ช้
ใหเ้กิดประโยชน์กบังานวจิยัน้ี 

ขอขอบพระคุณผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือและเสียสละเวลาอันมีค่า 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลส าคญัอนัเป็นผลวจิยัของงานวจิยัอิสระฉบบัน้ี 

ขอขอบพระคุณครอบครัวและเพื่อนๆ ทุกคนท่ีใหก้ารสนบัสนุนและเป็นก าลงัใจให้แก่
ผูว้จิยัตลอดมา 

สุดทา้ยน้ีผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่การศึกษาวจิยัอิสระคร้ังน้ีจะสามารถเป็นแหล่งอา้งอิง
ท่ีมีประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบการ ตลอดจนนกัวิจยัอ่ืนๆ ซ่ึงสนใจน าการศึกษาวิจยัอิสระน้ีไปต่อ
ยอดได ้หากมีขอ้ผดิพลาดประการใด ผูว้จิยัขออภยัไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทคดัยอ่ 
ปัจจุบนัรถตูโ้ดยสารประจ าทางเป็นทางเลือกหน่ึงของการโดยสารท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งมาก เพ่ือเดินทางเช่ือมต่อ

ระหว่างอ าเภอต่างๆ ภายในจงัหวดั เน่ืองจากความสะดวก รวดเร็ว และความปลอดภยัเม่ือเปรียบเทียบกบัการเดินทางโดยสาร

สาธารณะทางเลือกอ่ืนๆ นอกจากน้ีการเติบโตและขยายตวัอย่างรวดเร็วของความเป็นเมืองและเศรษฐกิจในปัจจุบนั ส่งผลให้

ประชาชนมีความจ าเป็นท่ีตอ้งเดินทางเพ่ิมมากข้ึนตามไปดว้ย ดงันั้นเพ่ือตอบสนองและรองรับความตอ้งการของผูเ้ดินทางท่ีเพ่ิมข้ึน 

ผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมรถโดยสารสาธารณะจึงตอ้งปรับตวัและพฒันาการให้บริการให้เกิดความพึงพอใจต่อผูม้าใชบ้ริการมาก
ท่ีสุด รวมถึงสามารถแข่งขนัในอุตสาหกรรมไดต่้อไปในอนาคต 

งานวิจยัน้ีจึงมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาดของรถตู้

โดยสารประจ าทาง ของบริษทักิจรุ่งเรืองสุรินทร์จ ากดั เพ่ือให้บริษทัและผูท่ี้สนใจไดท้ราบถึงทศันคติต่อการให้บริการและความพึง

พอใจในการใช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง และสามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันา ก าหนดกลยทุธ์การให้บริการ

ของบริษทัได้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้อย่างแท้จริง และส่งผลให้เกิดการใช้บริการเพ่ิมข้ึน รวมถึงท าให้
อุตสาหกรรมรถโดยสารเติบโตต่อไปไดใ้นอนาคต 

ผลการวิจยั พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใชร้ถตูโ้ดยสารประจ าทางเป็นพาหนะหลกัในการเดินทางระหว่างตวัเมืองและอ าเภอ 

เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภยั และประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง โดยกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการในช่วงเช้าและ

ช่วงเยน็เป็นส่วนใหญ่ รวมถึงมีความถ่ีในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางอยูท่ี่ 2-5 วนัต่อสปัดาห์  

 ในส่วนของทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง พบว่าผูใ้ช้บริการส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ในส่วนประสมดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้น
กระบวนการให้บริการ ในทางตรงกนัขา้มส่วนประสมดา้นการส่งเสริมการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ รวมถึงด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ผูใ้ชบ้ริการยงัไดรั้บความพึงพอใจในการให้บริการในดา้นดงักล่าวท่ียงันอ้ยอยู ่
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 
1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

จากการพฒันาเมืองในดา้นต่างๆ ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั ทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม 
และส่ิงแวดล้อม ส่งผลให้เมืองเกิดการเปล่ียนแปลงไปอย่างมากโดยเฉพาะทางด้านกายภาพ ซ่ึง
เปล่ียนแปลงไปตามยุคสมยัของแผนและนโยบายการพฒันา เห็นไดจ้ากการเจริญเติบโตของเมืองท่ี
แปรผนัตามขนาดของเศรษฐกิจและประชากร ดงันั้นพื้นท่ีเมืองจึงเกิดแรงดึงดูดประชากรท่ีอยู่รอบ
นอกเขา้มาประกอบกิจกรรมทางเศรษฐกิจและกิจกรรมต่างๆ อีกทั้งในพื้นท่ีชนบทยงัขาดการพฒันา
และการเขา้ถึงพื้นท่ีแหล่งงาน เพราะฉะนั้นพื้นท่ีเมืองจึงตอ้งเผชิญกบัปัญหาด้านความแออดัด้วย
จ านวนประชากร แหล่งงาน การเดินทาง รวมถึงความไม่เป็นระเบียบภายในเมือง โดยเฉพาะ
ทางดา้นการจราจรบนถนนเส้นทางหลกั 

ปัญหาด้านการจราจรเป็นอีกปัญหาหน่ึงท่ีหลายๆ เมืองก าลงัประสบ ซ่ึงเป็นผลให้
คุณภาพชีวิตของประชาชนแย่ลง รัฐบาลจึงตอ้งทุ่มเทงบประมาณและความพยายามในการแก้ไข
ปัญหาการจราจรท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากปัญหาดงักล่าวเป็นอีกสาเหตุหน่ึงท่ีก่อให้เกิดความสูญเสียใน
ดา้นต่างๆ ตามมา เช่น ดา้นเศรษฐกิจและสังคม ดา้นความส้ินเปลืองพลงังาน ดา้นสุขภาพจิตและ
อารมณ์ของผูเ้ดินทาง รวมถึงดา้นชีวิตดว้ย เพราะฉะนั้นเพื่อเป็นการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ทุกฝ่าย
ควรร่วมมือกนัเพื่อให้เกิดการพฒันา ไม่วา่จะเป็นทางดา้นการพฒันาระบบการขนส่งสาธารณะ ดา้น
การปลูกฝังพฤติกรรมการเดินทางของผูใ้ชร้ถใชถ้นน รวมถึงการสร้างทศันคติในการใชร้ถโดยสาร
ประจ าทาง ทั้งน้ีเพื่อลดปัญหาต่างๆ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ 

รถตูโ้ดยสารประจ าทางเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของการโดยสารทางบกท่ีไดรั้บความนิยม
อยา่งมากในปัจจุบนั เพื่อท่ีจะเดินทางเช่ือมต่อระหวา่งอ าเภอและตวัจงัหวดัในเขตภูมิภาคต่างๆ โดย
สาเหตุท่ีรถตูโ้ดยสารประจ าทางไดรั้บความนิยม เน่ืองจากความสะดวกสบายและความรวดเร็วใน
การให้บริการ รวมถึงจุดจอดรับส่งท่ีมีมากกว่าการบริการขนส่งรูปแบบอ่ืนๆ เม่ือเปรียบเทียบกบั
บริการรถบสัท่ีจอดรับส่งจ ากดัจุดบริการและไม่ตอบสนองในเร่ืองความรวดเร็วและความสะดวก
สบาย ซ่ึงสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 
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ทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการจึงเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการ
น าไปวางแผน พฒันา ปรับปรุงการให้บริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกบัความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการมากข้ึน ผูว้ิจยัจึงเลือกศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของรถตู้โดยสารประจ าทาง: กรณีศึกษา บริษัท กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากัด เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 
 
 

1.2 ค ำถำมงำนวจิัย 
ทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาดของรถตูโ้ดยสาร

ประจ าทางเป็นอยา่งไร 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
เพื่อศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาดของรถตู้

โดยสารประจ าทาง 
 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชว้ธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาทศันคติ

และพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาดของรถตูโ้ดยสารประจ าทาง ของบริษทั 
กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน พฒันา และปรับปรุงการให้บริการโดย
ศึกษาจากกลุ่มผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการอยูแ่ลว้เป็นประจ า จ  านวน 30 คน ทั้งน้ีใชเ้วลาในการวิจยัตั้งแต่
เดือนกนัยายน-ธนัวาคม 2561 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง 
2. ทราบถึงทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ า

ทาง 
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3. เป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการรถโดยสารประจ าทาง ในการน าผลการวิจยัไป
ประยุกตใ์ชเ้พื่อวางแผน ก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด และปรับปรุงการให้บริการให้สอดคล้องกบั
ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

4. เป็นประโยชน์ต่อบุคคลทัว่ไปท่ีสนใจหรือผูท่ี้ตอ้งการลงทุนในธุรกิจน้ี เพื่อใช้เป็น
ขอ้มูลในการศึกษาประกอบการตดัสินใจลงทุน 
 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะในกำรวจิัย 
1. รถตูโ้ดยสารประจ าทาง หมายถึง รถโดยสารประจ าทาง หมวด 4 ท่ีวิ่งประจ าอยู่ใน

เส้นทาง ท่ีมีจุดตน้ทางและปลายทางอยูร่ะหวา่งอ าเภอกบัจงัหวดั หรือระหวา่งอ าเภอกบัอ าเภอ และ
อยูภ่ายในเขตจงัหวดัของบริษทั กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั 

2. ผูโ้ดยสารหรือผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง
ของบริษทั กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั 
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บทที ่2 

แนวคดิและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ในการวิจัยเพื่อศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผู ้โดยสารต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของรถตูโ้ดยสารประจ าทาง ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้เก่ียวกบัทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อประยกุตใ์ชข้อ้มูลท่ีไดท้บทวนวรรณกรรมในการก าหนดแนวทางและกรอบแนวคิดใน
การศึกษา ดงัน้ี 
 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องในงานวจิัย 
 

2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
หากมองยอ้นกลบัไปในอดีต ธุรกิจส่วนใหญ่จะเนน้การผลิตและตวัสินคา้เป็นหลกั แต่

ในปัจจุบนัมีธุรกิจท่ีเน้นการบริการมากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นการขายสินคา้โดยเพิ่มบริการเขา้ไป ทั้งน้ี
เน่ืองจากการแข่งขนัในตลาดสินคา้มีมากข้ึน ท าให้ผูผ้ลิตตอ้งการเพิ่มมูลค่าให้กบัสินคา้ของตนเอง 
ดว้ยการให้บริการท่ีดี ทั้งการให้บริการตอบค าถาม ขอ้สงสัย การติดตั้ง การรับประกนั จนท าให้การ
บริการเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจ ดงันั้นจึงปฏิเสธไม่ไดว้่าการบริการมีบทบาทและความส าคญัอยา่ง
มาก จนกล่าวไดว้า่แทบจะไม่มีธุรกิจใดแลว้ท่ีจะไม่สนใจการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ แมแ้ต่ธุรกิจท่ี
น่าจะเนน้การขายสินคา้แต่ก็ไดเ้พิ่มบริการต่างๆ เขา้มาแข่งขนัในธุรกิจ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible 
goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้(ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2546) 

การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ (Adrian, 1993) ดงัน้ี 
1. ความไม่มีตวัตน (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นและสัมผสัได้ โดยใช้

ประสาทสัมผสัทั้งหา้ อีกทั้งบริการไม่สามารถแบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้
2. ความแยกจากกนัไม่ได้ระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ (Inseparability) 

ในช่วงเวลาการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการหรือ

https://www.google.co.th/search?hl=th&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Payne+Adrian%22
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ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการจะอยู่กนัคนละสถานท่ี แต่ทั้งสองฝ่ายจะไม่สามารถแยกจากกนัได้ใน
ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้นได ้เช่น การใหบ้ริการปรึกษาปัญหาดา้นกฎหมายทางโทรศพัท ์

3. การเก็บรักษาไม่ได้ (Perishability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการเป็น
ส าคญั ดงันั้นหากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีให้บริการก็จะวา่งงาน 
(Idle) เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ดงันั้นจึงตอ้งบริหารจดัการในการ
จา้งพนกังานใหเ้หมาะสมกบัจ านวนลูกคา้ 

4. ความต้องการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความไม่แน่นอนในการมาใช้
บริการของลูกคา้ในแต่ละช่วงเวลา ดงันั้นแต่ละธุรกิจจึงตอ้งเขา้ใจลกัษณะของธุรกิจตนเองวา่ในแต่
ละช่วงวนั ช่วงเวลา จะบริหารการใหบ้ริการอยา่งไรใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน 

5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) ความ
แตกต่างในด้านคุณภาพในการให้บริการ เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนักงานในการ
ให้บริการเป็นส่วนใหญ่ เพราะฉะนั้นคุณภาพการให้บริการจึงข้ึนอยู่กบัองค์ประกอบทั้งในด้าน
ร่างกายและจิตใจของผูใ้หบ้ริการ 
 

2.1.2 ทฤษฎแีบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค 
ปัจจุบนัธุรกิจต่างๆ มีการการแข่งขนักนัค่อนขา้งสูงและผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสินคา้

และบริการท่ีแตกต่างกนั จึงท าให้ธุรกิจต่างๆ มุ่งท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจ การศึกษาและท าความเขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงไม่สามารถหลีกเล่ียงได ้

Kardes, Cronley, and Cline (2011 อา้งอิงใน วุฒิ สุขเจริญ, 2559) กล่าวว่า พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคเป็นกิจกรรมทั้งหมดของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ การใช ้การทิ้งสินคา้และการบริการ 
รวมไปถึงอารมณ์ จิตใจ และการตอบสนองเชิงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนล่วงหน้า ระหว่างใช้สินคา้หรือ
บริการ และภายหลงักิจกรรมนั้น  

แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคแสดงใหเ้ห็นถึงปัจจยัท่ีก าหนดพฤติกรรมผูบ้ริโภค และ
การเช่ือมโยงไปสู่กิจกรรมของผูบ้ริโภค โดยจ าแนกเป็นกระบวนการ 3 ขั้นตอน (Schiffman and 
Kanuk, 2010) ดงัน้ี 

1. ขั้ นปัจจัยน าเข้า (Input) คือ ปัจจัยภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อผู ้บริโภค (External 
Influences) ประกอบด้วย ปัจจยัทางดา้นการตลาดต่างๆ ของธุรกิจ ได้แก่ สินคา้ การส่งเสริมทาง
การตลาด ราคา และช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้และความตอ้งการใน
สินคา้หรือบริการ นอกจากน้ียงัรวมถึงสภาพแวดล้อมทางสังคมและวฒันธรรมท่ีเขา้มาก าหนด
พฤติกรรมผูบ้ริโภคอีกดว้ย 
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2. ขั้นกระบวนการ (Process) คือ กระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ ท่ีไดรั้บ
อิทธิพลมาจากปัจจยัภายนอก โดยเกิดจากการตระหนกัถึงความตอ้งการสินคา้หรือบริการ (Need 
Recognition) จากนั้นจึงเร่ิมท าการคน้หาขอ้มูลตดัสินใจก่อนการซ้ือ (Prepurchase Search) และการ
ประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) นอกจากน้ีกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคยงั
ไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาของผูบ้ริโภคดว้ย ไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motivation) การรับรู้ 
(Perception) การเรียนรู้ (Learning) บุคลิกภาพ (Personality) ทศันคติ (Attitudes) และประสบการณ์ 
(Experience) ในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือบริการท่ีก าลงัตดัสินใจซ้ือ 

3. ขั้นผลลพัธ์ (Output) คือ การตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค และความ
พึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการ อาจท าให้เกิดการซ้ือซ ้ า โดยทุกคร้ังท่ีมีการใช้สินค้าหรือบริการ 
ผูบ้ริโภคจะมีการประเมินความพึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการ และส่งผลท าให้เกิดประสบการณ์
รวมถึงความทรงจ าท่ีจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือคร้ังต่อไป  
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ภาพ 2.1 แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ Schiffman และ Kanuk (อา้งอิงใน วฒิุ สุขเจริญ, 2559)  

ความพยายามดา้นการตลาดของธุรกิจ 
 (Firm’s Marketing Effort) 

-สินคา้ (Product) 
-การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
-ราคา (Price) 
-ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 

สภาพแวดลอ้มทางสังคมและวฒันธรรม 
(Sociocultural Environment) 

-ครอบครัว (Family) 
-กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups)  
-แหล่งขอ้มูลท่ีไม่เป็นการคา้ 
(Noncommercial Sources) 
-ชั้นทางสงัคม (Social Class) 
-วฒันธรรม (Culture) 

 
 

ปัจจัย
น าเข้า 
(Input) 

อทิธิพลภายนอก (External Influences) 

การซ้ือ (Purchase) 
-การทดลองใช ้(Trial) 
-การซ้ือซ ้า (Repeat Purchase) 

ผลลพัธ์ 
(Output) 

พฤติกรรมหลงัการตัดสินใจ (Postdecision Behavior) 

การประเมินหลงัการใช ้(Postpurchase Evaluation) 

การตระหนกัถึงความตอ้งการ  
(Need Recognition) 
 
การคน้หาขอ้มูลก่อนการซ้ือ 
 (Prepurchase Search) 
 
การประเมินทางเลือก 
 (Evaluation of Alternatives) 

ดา้นจิตวิทยา (Psychological Field) 
-แรงจูงใจ (Motivation) 
-การรับรู้ (Perception) 
-การเรียนรู้ (Learning) 
-บุคลิกภาพ (Personality) 
-ทศันคติ (Attitudes) 

การตัดสินใจของผู้บริโภค (Consumer Decision Making) 

 
 
 
กระบวนการ 
(Process) 

ประสบการณ์ (Experience) 
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2.1.3 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทาง

การตลาดของสินค้าทั่วไป กล่าวคือจะมีการเน้นเร่ืองพนักงาน กระบวนการให้บริการ และ
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ดงันั้นส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการจึงประกอบด้วย 7P’s 
ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด พนักงาน กระบวนการ
ใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Adrian, 1993) โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) บริการเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Product) ไม่
สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม เช่น ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความสบายใจ 
การได้เห็น ความรวดเร็ว เป็นต้น โดยบริการในแต่ละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ได้แก่ บริการหลกั 
บริการเสริม และบริการอ่ืนๆ ซ่ึงบริการทั้งหมดจะตอ้งมีคุณภาพและตอ้งไม่ท าลายบริการหลกั 

2. ราคา (Price) เป็นปัจจยัท่ีก าหนดรายได้ของธุรกิจ และการตั้งราคามีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ อีกทั้งยงัเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นการท่ี
ธุรกิจตั้งราคาสูง ลูกคา้ก็จะคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีสูงตามไปด้วย และส่งผลให้ลูกคา้เกิดการ
เปรียบเทียบราคากบัคู่แข่ง หรืออยา่งนอ้ยจะเปรียบเทียบกบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การใหบ้ริการสามารถท าได ้4 วธีิ คือ 
3.1 การให้บริการผา่นร้าน การให้บริการผา่นร้านเป็นรูปแบบท่ีท ากนัมา

นาน ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อท าใหผู้ใ้หบ้ริการและลูกคา้ไดม้าพบกนั 
3.2 การให้บริการถึงสถานท่ีของลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดย

ส่งพนักงานไปให้บริการถึงท่ีตามท่ีตกลงกนัไว ้ซ่ึงการให้บริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั้ง
ส านักงานท่ีหรูหราหรือเป็นเป็นร้านค้าให้บริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากลูกค้าจะท าการติดต่อผ่านทาง
โทรศพัทห์รือช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 

3.3 การให้บริการผ่านตวัแทน การให้บริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจ
ดว้ยการขายแฟรนไชน์ หรือจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการ 

3.4 การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการให้บริการท่ีค่อนขา้ง
ใหม่ โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน เพื่อท าให้การบริการเป็นไดอ้ย่าง
สะดวกและรวดเร็ว ทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง 

4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) การส่งเสริมทางการตลาดของธุรกิจบริการ
ท าไดทุ้กรูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าวสาร การลดแลกแจกแถม 
การตลาดทางตรงผา่นส่ือต่างๆ  
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5. พนกังาน (People) พนกังานประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองค์กรท่ีให้บริการนั้น 
ตั้งแต่เจา้ของธุรกิจ ผูบ้ริหาร พนกังานทุกระดบั ซ่ึงบุคคลเหล่าน้ีจะมีผลต่อคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจ 

6. กระบวนการให้บริการ (Process) กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความส าคญัมาก ต้องอาศยับุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือ เทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัในการท าใหเ้กิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้

7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทน
คุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการ
เลือกใช้บริการ ดงันั้นการมีส่ิงแวดล้อมทางกายภาพท่ีเหมาะสมกับคุณภาพในการให้บริการจะ
สามารถสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการได ้

ดงันั้น ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ลว้นมีความส าคญัอยา่งยิ่ง ไม่สามารถขาด
ตวัใดตวัหน่ึงได ้บุคลกรของธุรกิจตอ้งสามารถเช่ือมโยงส่วนประสมทางการตลาดให้กลมกลืนเป็น
เน้ือเดียวกนัเพื่อส่งมอบบริการใหลู้กคา้
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2.2 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการทบทวนงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถสรุปไดต้ามตาราง 2.1โดยมีงานวจิยัและวรรณกรรมทั้งส้ิน 8 ฉบบั ดงัน้ี 

ตาราง 2.1 ขอ้มูลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 

1 อนันต์  ร า ม โคตร 
(2546) 

การศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 
เส้นทางอุดรธานี-กรุงเทพฯ
ของผู ้ใ ช้บ ริ ก า ร ใน เ ขต
อ าเภอเมืองอุดรธานี 

ประชากรใน เขตอ า เภอ เ มื อง
อุ ด รธ า นี  ท่ี เ ค ย ใช้บ ริ ก า ร รถ
โดยสารปรับอากาศ ชั้น 1 เส้นทาง
อุดรธานี–กรุงเทพฯ จ านวน 400 
คน 

การมีจ านวนรถให้บริการท่ีเพียงพอ และอุณหภูมิบน
รถท่ีเหมาะสม รวมถึงการให้บริการท่ีตรงต่อเวลามีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากและยงัส่งผลให้เกิด
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกดว้ย นอกจากน้ีพนกังานขบั
รถปฏิบติัหน้าท่ีด้วยความไม่ประมาท แต่งกายสุภาพ
เ รียบร้อย  เ ป็น ส่ิง ท่ีส ร้างความประทับใจให้แ ก่
ผูโ้ดยสาร 

2 ชุติมา ธนาวฒันากร 
(2547) 

ปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการรถโดยสาร
ปรับอากาศของประชาชน
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครราชสีมา 

ผู้โดยสารท่ี เ ลือกใช้บ ริการรถ
โดยสารปรับอากาศในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดันครราชสีมา จ านวน 
400 คน  โดยแบ่ ง เ ป็นรถป รับ
อากาศชั้น 1 จ  านวน 222 คน และ
ผูโ้ดยสารปรับอากาศชั้น 2 จ านวน 
178 คน 

ผู ้โดยสารส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับปัจจัยด้าน
พนกังานท่ีให้บริการ โดยมองว่าพนกังานขบัรถควรมี
การแต่งกายท่ีดี สุภาพ เรียบร้อย มีกริยามารยาทท่ีดี 
และขบัรถไม่ประมาท รวมถึงสามารถอ านวยความ
สะดวกแก่ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งกระตือรือร้น รองลงมา คือ
ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีให้ความส าคญัต่อ
ความตรงเวลาและแน่นอนของเวลารถ 
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ตาราง 2.1 ขอ้มูลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 

3 ธีรยสถ์  ปานกลาง 
(2548)  

ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรม
การใช้รถโดยสารประจ า
ทางภายใต้การก ากับดูแล
ของ องค์การขนส่งมวลชน
ก รุ ง เ ทพ  ( ขสมก . )  ใ น
กรุงเทพมหานคร 

ผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง
ภายใตก้ารก ากบัดูแลขององค์การ
ขนส่งมวลชนกรุง เทพในการ
เ ดินทางในก รุง เทพมหานคร 
จ านวน 400 คน 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อ
ไปท างาน โดยมีการใช้บริการมากกว่า  5 ค ร้ังต่อ
สัปดาห์ และให้ความเห็นวา่ปัจจุบนัรถโดยสารประจ า
ทางมีความเพียงพอต่อการให้บริการและมีราคาอยู่ใน
ระดับท่ีเหมาะสม ทั้งรถโดยสารประจ าทางไม่ปรับ
อากาศ รถโดยสารปรับอากาศและรถตู้ ในด้านส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
มากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ซ่ึงผูใ้ช้บริการ
เห็นว่าเ ร่ืองความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินมี
ความส าคญัมากท่ีสุด รองลองมา ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นราคา 
และสถานท่ี ตามล าดบั ขณะท่ีปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัน้อยท่ีสุดในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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ตาราง 2.1 ขอ้มูลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 

4 ชาลินี โพธ์ิศิริ (2550) ปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อการเลือกใช้บริการรถ
โดยสารประจ าทางเส้นทาง
เชียงใหม่-กรุงเทพมหานคร 
ของผูโ้ดยสารสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารจงัหวดัเชียงใหม่ 
แห่งท่ี 2 

ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเดินทางโดย
รถโดยสารประจ าทางเส้นทาง
เ ชี ย ง ใหม่ - ก รุ ง เ ทพมห านค ร 
ภายในสถานีขนส่งผู ้โดยสาร
จงัหวดัเชียงใหม่ แห่งท่ี 2 จ านวน 
363 คน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทุกปัจจยัมีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการในระดบัมาก โดยเฉพาะในปัจจยั
ด้านบุคคล ซ่ึงผู ้โดยสารให้ความส าคัญกับความ
เช่ียวชาญของพนักงานขับรถและการขับข่ีตามกฎ
จราจร รวมถึงการให้บริการและความเอาใจใส่ของ
พนกังานตอ้นรับบนรถ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นราคาถูกให้
ความส าคญัน้อยท่ีสุด ซ่ึงในจ านวนน้ีเห็นว่าราคาค่า
โดยสารควรเหมาะสมกบัคุณภาพการให้บริการและ
สภาพของรถโดยสาร 

5 สุ รั ช นี  ตัน เ วท ย า
นนท ์(2558) 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การตัดสินใจใช้บริการรถ
โดยสารปรับอากาศชั้ น 1 
กรณีศึกษาบริษัท ราชบุรี
กลุ่ม 76 จ ากดั 

ผูใ้ช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ
ชั้น 1 ของบริษัทราชบุรี กลุ่ม 76 
จ ากดั จ  านวน 400 คน 

ปัจจยัด้านราคา ด้านกระบวนการของการใช้บริการ 
ด้านบุคลากร ด้านกายภาพ และด้านผลิตภัณฑ์  
ผูโ้ดยสารไดใ้ห้ความส าคญัเป็นอยา่งมาก และไดเ้สนอ
แนวทางเพื่อรักษามาตรฐานไว ้ดว้ยการปรับปรุงสภาพ
รถโดยสารทั้งภายในและภายนอกให้มีความทนัสมยั 
จดัพนักงานเพื่อให้ค  าแนะน าในการเดินทาง เพื่อเพิ่ม
ความพึงพอใจใหม้ากยิง่ข้ึน 
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ตาราง 2.1 ขอ้มูลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 

6 ธ น ภ ณ  ศิ ริ รั ต น์  
(2554) 

แนวทางการปรับปรุงการ
ให้บริการของรถโดยสาร
ประจ าทางรอบเมืองใน
จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

ผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง
รอบเมือง ในจังหวดัฉะเชิงเทรา 
จ านวน 16 คน โดยใชว้ิธีสัมภาษณ์
แบบก ลุ่ม  จ านวน  8 คน และ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก จ านวน 8 
คน 

การให้บริการดา้นต่างๆ พบว่ารถไม่มีจุดจอดท่ีชดัเจน 
ไม่มีเคร่ืองหมายบอกหรือก าหนดพื้นท่ีจอดท่ีชัดเจน 
พื้นท่ีจอดไม่เพียงพอ จอดรถรับส่งไม่ตรงป้าย มารยาท
พนักงานบางคนไม่สุภาพ พนักงานมีอายุมาก ขาด
ความกระตือรือร้น ขาดความเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ี
ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัสูงกบัการให้บริการของรถ
โดยสารทั้งในส่วนของการให้บริการ ความปลอดภยั 
และดา้นส่ิงแวดลอ้ม โดยผูใ้ชบ้ริการตอ้งการท่ีจะไดรั้บ
การให้บริการท่ีดี มีป้ายมาตรฐาน มีการจอดรถท่ีเป็น
ระเบียบ พนกังานมีความสุภาพ เป็นมิตรกบัผูใ้ชบ้ริการ
และความสะอาด ดังนั้ นผูว้ิจ ัยจึงเสนอแนวทางการ
ปรับปรุงการให้บริการด้วยการปรับปรุงด้านราคาค่า
โดยสารเป็นระบบราคาตามระยะทาง ดา้นการบริการ
ของพนักงานเก็บค่าโดยสาร การจอดรถตามเส้นทาง
เดินรถให้ตรงป้าย มีการตีเส้นส าหรับพื้นท่ีจอดรถ
ประจ าทางโดยเฉพาะ มีการตั้งขยะตามจุดต่างๆ 
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ตาราง 2.1 ขอ้มูลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 

7 สิ ริกุ ล  พรหมชา ติ  
(2558) 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผู ้ใ ช้บ ริก า รรถโดยส า ร
ประจ าทางปรับอากาศของ
บริษทั 407 พฒันา จ ากดั 

ผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศชั้นหน่ึงของบริษทั 407 
พัฒนา จ ากัด เส้นทางกรุงเทพ-
หนองบวัล าพ ูจ านวน 400 คน 

การศึกษาความพึงพอใจของผู ้โดยสารใน ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ และ
ลกัษณะทางกายภาพ พบว่าผูโ้ดยสารพึงพอใจในด้าน
ผลิตภณัฑ์ ราคา และลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบั
นอ้ย เน่ืองจากผูโ้ดยสารไม่ไดรั้บความสะดวกสบายใน
การเดินทาง ความตรงต่อเวลาไม่ตอบสนอง ไม่มัน่ใจ
ถึงความปลอดภยั รวมถึงบริษทัมีการตั้งราคาเป็นราคา
เดียว และสภาพรถ ความสะอาด ไม่ได้รับความพึง
พอใจจากผู ้โดยสาร ทั้ งน้ีบริษัทมีการให้บริการรถ
ตลอดเวลา จึงท าให้รถเกิดความเส่ือมในสภาพอย่าง
รวดเร็วและขาดการบ ารุงรักษาท่ีดีพอ ในขณะท่ีด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร
และกระบวนการให้บริการ ผูโ้ดยสารมีระดบัความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง ทั้งน้ีเน่ืองจากมีการให้บริการ
ท่ียงัไม่แตกต่างจากบริษทัอ่ืนๆ 
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ตาราง 2.1 ขอ้มูลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 

8 ประภากร อุ่นอินทร์ 
(2559) 

พฤติกรรมและความพึ ง
พอใจในการใช้บริการรถ
โดยสารสาธารณะประจ า
ท า ง ข อ ง ป ร ะ ช า ชน ใน
จงัหวดันครราชสีมา 

ประชาชนในจงัหวดันครราชสีมา 
จ านวน 400 คน 

พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะของ
ประชาชนในจังหวัดนครราชสีมา  พบว่าอัตราค่า
โดยสารเป็นเหตุผลส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการมากท่ีสุด โดยจุดมุ่งหมายในการเดินทางเพื่อไป
ท างาน ซ่ึงใชร้ะยะเวลาในการเดินทางอยู่ระหวา่งเวลา 
9.00–14.59 และมีความถ่ีในการใช้บริการ 2-3 คร้ังต่อ
สัปดาห์ โดยใชเ้วลาในการเดินทาง 5–10 นาที ในขณะ
ท่ีด้านความพึงพอใจของการให้บริการ พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการใช้บริการในภาพ
รวมอยู่ในระดบัปานกลาง หากพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบวา่ความพึงพอใจในดา้นจ านวนรถท่ีให้บริการและ
ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางรวดเร็วอยู่ในระดับมาก 
นอกจากน้ีด้านท่ีตั้ งของสถานี ท่ีไม่ เป ล่ียว ความ
ปลอดภัยในการเดินรถ และความระมัดระวงัของ
คนขบัรถ รวมถึงระยะเวลาท่ีใช้ในการรอรถ ยงัไดรั้บ
ความพึงพอใจในระดบัมากเป็นอนัดบัตน้ๆ  



16 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมและทัศนคติต่อส่วน
ประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง  ผูว้ิจยัสามารถสรุปแนวความคิดไดว้่า 
การมีจ านวนรถท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ ความรวดเร็วและตรงเวลาของการใหบ้ริการโดยสาร การ
ให้บริการของพนักงาน และความปลอดภยั เป็นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัอย่างมาก ดงันั้น 
ผูป้ระกอบการจึงตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงคุณภาพบริการ ตลอดจนการจดัอบรมใหค้วามรู้พนกังาน 
และมารยาทการบริการ 

ส่วนประสมทางการตลาดทุกด้านอนัประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
สถานท่ี ดา้นบุคคล ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ลว้นมีผลต่อทศันคติและความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ อยา่งไรก็ตามทศันคติและความพึงพอใจ
ต่อส่วนประสมทางการตลาดของการศึกษาในบริษทัท่ีแตกต่างกนั มีระดบัท่ีไม่เท่ากนั อีกทั้งจากการ
ทบทวนวรรณกรรมยงัไม่มีงานวิจยัท่ีท าการศึกษาผูใ้ช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บริษทักิจ
รุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากัด ดังนั้นผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วน
ประสมทางการตลาดของรถตูโ้ดยสารประจ าทาง: กรณีศึกษาบริษทั กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั เพื่อน า
ผลการศึกษาไปเป็นขอ้เสนอแนะให้แก่ผูป้ระกอบการ และน าไปพิจารณาเพื่อพฒันา ปรับปรุงการ
บริการให้มีคุณภาพ ตรงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งข้ึน รวมถึงให้ผูท่ี้สนใจสามารถน าผล
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไปใชเ้พื่อเป็นประโยชน์ต่อไป 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 

ในการวิจยัเร่ือง “ทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาด
ของรถตู้โดยสารประจ าทาง: กรณีศึกษา บริษัท กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากัด” ผู ้วิจ ัยได้ก าหนด
วธีิด าเนินการวจิยั โดยมีขอบเขตและขั้นตอนดงัรายละเอียดท่ีจะเสนอ ดงัต่อไปน้ี 

1. รูปแบบงานวจิยั 
2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 รูปแบบงานวจิัย 
การศึกษาวิจัยฉบับน้ี  เ ป็นการวิจัย เ ชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  ซ่ึง เป็น

กระบวนการสร้างความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัปรากฏการณ์หรือขอ้เทจ็จริงท่ีมีอยูต่ามสภาพความเป็น
จริง ซ่ึงจะช่วยท าใหผู้ว้จิยัรู้จกัและเขา้ใจการเลือกใชบ้ริการหรือการตดัสินใจของผูใ้ห้ขอ้มูล (เบญจา 
ยอดด าเนิน-แอต็ติกจ,์ 2552) 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้การวจิัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูมี้ประสบการณ์ในการใช้บริการรถตู้โดยสาร

ประจ าทางของบริษทักิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั 
โดยผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่มีโอกาสทางสถิติ (Non-Probability Sampling) 

แบบมีจุดมุ่งหมาย (Purposive Sampling) ซ่ึงผูว้ิจ ัยจะใช้วิจารณญาณในการตัดสินใจเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งเหมาะสมกบัปัญหาการวิจยั ทั้งน้ีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงจะไม่สามารถสรุปอา้งอิงไปสู่
กลุ่มประชากรทั้งหมดได ้จะสรุปภายในขอบเขตกลุ่มตวัอยา่งเท่านั้น (เบญจา ยอดด าเนิน-แอ็ตติกจ,์ 
2552) 
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ทั้งน้ีผูว้จิยัท าการเก็บตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง จ านวน 30 คน เพื่อให้
เกิดความอ่ิมตวัของขอ้มูล (Data Saturation) กล่าวคือขอ้มูลท่ีได้จากการรวบรวมจากตวัอย่างนั้น 
สามารถน าไปคน้หารูปแบบหรือสร้างขอ้คน้พบตามวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้รวมถึงเกิดการเก็บขอ้มูล
แลว้พบความซ ้ าซ้อน (Redundancy) ของขอ้มูลการวิจยั โดยผูว้ิจยัไม่พบแนวคิด รูปแบบ หรือขอ้
คน้พบอ่ืนๆ ท่ีเกิดจากความซ ้ าซ้อนขา้งตน้แล้ว นอกจากน้ียงัพิจารณาถึงความพอเพียงของข้อมูล 
(Data Sufficiency) กล่าวคือ ขนาดตัวอย่างมีขนาดใหญ่มากพอในการประเมินหารูปแบบหรือ
ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจในการวิจยัจากประชากรเป้าหมายท่ีมีความหลากหลาย (ประไพพิมพ ์สุธีวสิน
นนท ์และ ประสพชยั พสุนนท,์ 2559) 
 
 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
ผูว้จิยัใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ในการรวบรวมขอ้มูล โดยใชว้ธีิการ

สัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) ซ่ึงมีการก าหนดแนวทางและโครงสร้าง
ค าถามไวล้ว้งหนา้ และเลือกใชล้กัษณะค าถามท่ีเป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open-end Question) ไม่
จ  ากดัขอบเขตในการตอบค าถาม เพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์สามารถตอบค าถามได้
อยา่งอิสระ รวมถึงเปิดโอกาสให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดมี้โอกาสไดพู้ดถึงเน้ือหาอ่ืนนอกเหนือจากค าถาม 
แต่ยงัอยูใ่นประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจะไดผ้ลลพัธ์ท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริง โดยแบ่งค าถามเป็น 3 
ส่วน ดงัน้ี 

 
3.3.1 ค าถามด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร์และข้อมูลทัว่ไป 
เป็นค าถามเพื่อทราบข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง เช่น อายุ เพศ อาชีพ รายได้ 

การศึกษา เป็นตน้ รวมถึงค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง เพื่อใช้
ตรวจสอบคุณสมบติัผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหมี้ลกัษณะเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของการวจิยัคร้ังน้ี 

 
3.3.2 ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมในการเลอืกใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
เป็นค าถามเพื่อทราบถึงพฤติกรรม ทศันคติ ในการใช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง 

และทราบถึงความพึงพอใจหรือปัญหาในการใชบ้ริการ  
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3.3.3 ค าถามเกีย่วกับทัศนคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร
ประจ าทาง 

เป็นค าถามเพื่อคน้หาตวัแปรท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการรถตูโ้ดยสาร
ประจ าทาง ประกอบด้วยตวัแปรในด้านผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
บุคลากร กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ และขอให้กลุ่มตวัอยา่งให้รายละเอียดเก่ียวกบัตวั
แปรดงักล่าววา่มีผลหรือไม่มีผลอยา่งไรต่อการกระตุน้ให้เกิดการน าไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ 
 
 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผูว้ิจยัใช้

วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหา หรือ Content Analysis ซ่ึงมีขั้นตอนการวิเคราะห์ (เบญจา ยอด
ด าเนิน-แอต็ติกจ,์ 2552) ดงัน้ี 

1. อ่านและจบัประเด็น อ่านขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์อยา่งละเอียด จนกระทัง่เขา้ใจ
และจบัประเด็นหลกัๆ ได ้

2. เปล่ียนประเด็นเป็นรหสั เปล่ียนประเด็นหลกัเท่านั้นให้เป็นรหสัหรือสาระโดยสรุป
ของแต่ละขอ้ความ 

3.จดักลุ่มขอ้มูล แยกแยะจดักลุ่มขอ้มูล รวมทั้งเช่ือมโยงขอ้มูลท่ีสามารถจบักลุ่มสาระ 
ความหมาย หรือแนวคิด (Concept) ได ้

4. เช่ือมโยงแนวคิด เช่ือมโยงแนวคิดต่างๆ เขา้ดว้ยกนั เพื่อหาแบบแผนความสัมพนัธ์ 
แนวเร่ือง (Theme) หรือปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

5. ขยายความเช่ือมโยง ขยายขอบข่ายของความเช่ือมโยงเพื่อให้เห็นภาพรวมของเร่ือง
หรือปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

6. หาความหมาย ตีความและหาความหมาย หรือค าอธิบายของแบบแผนความสัมพนัธ์ 
ปรากฏการณ์เหล่านั้น 

7. หาข้อสรุป หาข้อสรุปท่ีเป็นสาระหลักของผลการวิเคราะห์ ตีความ และหา
ความหมาย 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 
 

จากการเก็บรวมรวบขอ้มูลวิจยัดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบบ
ก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structure Interview) จากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูมี้ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ
รถโดยสารประจ าทางของบริษทักิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั จ  านวนทั้งสิน 30 คน โดยแบ่งผลการวิจยั
ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลประชากรศาสตร์และขอ้มูลทัว่ไป 
2. พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง 
3. ปัจจยัท่ีค  านึงถึงในการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง 
 
 

4.1 ข้อมูลประชากรศาสตร์และข้อมูลทัว่ไป 
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูมี้ประสบการณ์ในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางของบริษทั

กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากัด เป็นประจ าอย่างน้อย 8 คร้ังต่อเดือน จ านวน 30 คน ซ่ึงสามารถสรุป
รายละเอียดได ้ดงัน้ี 
ตาราง 4.1 สรุปขอ้มูลประชากรศาสตร์และขอ้มูลทัว่ไปท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรศาสตร์และข้อมูลทั่วไป 
ความถี่  

(จ านวนคน) 
ร้อยละ ค าอธิบาย 

1. เพศ 
1.1)  ชาย 13 43.3  
1.2)  หญิง 17 56.7  
รวม 30 100  
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ตาราง 4.1 สรุปขอ้มูลประชากรศาสตร์และขอ้มูลทัว่ไปท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

ประชากรศาสตร์และข้อมูลทั่วไป 
ความถี่ 

(จ านวนคน) 
ร้อยละ ค าอธิบาย 

2. อายุ 
2.1) ต ่ากวา่ 15  ปี 1 3.3  
2.2) 15-20 ปี 8 26.7  
2.3) 21-30 ปี 10 33.3  
2.4) 31-40 ปี 7 23.3  
2.5) 41-50 ปี 1 3.3  
2.6) 51-60 ปี 3 10  
2.7) มากกวา่ 60 ปี - -  
รวม 30 100  
3. สถานภาพสมรส 
3.1) โสด 17 56.7  
3.2) สมรส 12 40  
3.3) หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 1 3.3  
3.4) อ่ืนๆ - -  
รวม 30 100  
4. ระดับการศึกษา 
4.1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 2 6.7  
4.2) มธัยมศึกษาตอนตน้ 4 13.3  
4.3) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 6 20  
4.4) อนุปริญญา/ปวส. - -  
4.5) ปริญญาตรี 18 60  
4.6) สูงกวา่ปริญญาตรี - -  
รวม 30 100  
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ตาราง 4.1 สรุปขอ้มูลประชากรศาสตร์และขอ้มูลทัว่ไปท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

ประชากรศาสตร์และข้อมูลทั่วไป 
ความถี่ 

(จ านวนคน) 
ร้อยละ ค าอธิบาย 

5. รายได้ต่อเดือน 
5.1) ต ่ากวา่ 6,000 บาท 6 20  
5.2) 6,001 – 15,000 บาท 14 46.7  
5.3) 15,001 – 25,000 บาท 9 30  
5.4) 25,001 – 35,000 บาท 1 3.3  
5.5) 35,001 – 45,000 บาท  - -  
5.6) มากกวา่ 45,000 บาท - -  
รวม 30 100  
6. อาชีพ 
6.1) นกัเรียน/นกัศึกษา  10 33.3  
6.2) ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

13 43.3  

6.3) พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน 4 13.3  
6.4) เกษตรกร  1 3.3  
6.5) ธุรกิจส่วนตวั 1 3.3  
6.6) คา้ขาย 1 3.3  
6.7) ไม่ไดท้  างาน - -  
6.8) อ่ืนๆ - -  
รวม 30 100  
7. ท่านมีรถยนต์ส่วนตัวหรือไม่ 
7.1) มี 8 26.7  
7.2) ไม่มี 22 73.3  
รวม 30 100  
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ตาราง 4.1 สรุปขอ้มูลประชากรศาสตร์และขอ้มูลทัว่ไปท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

ประชากรศาสตร์และข้อมูลทั่วไป 
ความถี่ 

(จ านวนคน) 
ร้อยละ ค าอธิบาย 

8. ส่วนใหญ่ท่านใช้พาหนะชนิดใดในการเดินทาง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
8.1) รถยนตส่์วนตวั 8 18.6  
8.2) รถบสั 5 11.6  
8.3) รถสองแถว - -  
8.4) รถตู ้ 30 69.8  
8.5) รถแทก็ซ่ี - -  
8.6) Grab - -  
8.7) รถมอเตอร์ไซครั์บจา้ง - -  
8.8) อ่ืนๆ - -  
รวม 43 100  
9. สถานะการใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บริษัทกจิรุ่งเรืองสุรินทร์ จ ากดั 
9.1) ใชเ้ป็นประจ า 2-3 วนัต่อ
สัปดาห์ 

15 50  

9.2) ใชเ้ป็นประจ า 4-5 วนัต่อ
สัปดาห์ 

14 46.7  

9.3) ใชเ้ป็นประจ า 6-7 วนัต่อ
สัปดาห์ 

1 3.3  

9.4) ใช ้1-2 คร้ังต่อเดือน  - -  
9.5) นานๆ คร้ัง - -  
9.6) ไม่แน่นอน - -  
9.7) ไม่เคยใช ้ - -  
รวม 30 100  
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ตาราง 4.1 สรุปขอ้มูลประชากรศาสตร์และขอ้มูลทัว่ไปท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

ประชากรศาสตร์และข้อมูลทั่วไป 
ความถี่ 

(จ านวนคน) 
ร้อยละ ค าอธิบาย 

10. ภูมิล าเนาเดิมของกลุ่มตัวอย่าง 
10.1) จงัหวดัสุรินทร์ 26 86.7  
          - อ าเภอเมือง 3 10  
          - อ าเภอล าดวน 6 20  
          - อ าเภอสังขะ 12 40  
          - อ าเภอบวัเชด  4 13.3  
          - อ าเภอศีขรภูมิ 1 3.3  
10.2) ต่างจงัหวดั 

4 13.3 

จงัหวดัเลย 1 คน 
จงัหวดัเพชรบูรณ์ 1 คน 
จงัหวดัปราจีนบุรี 1 คน
จงัหวดัศรีษะเกษ 1 คน 

รวม 30 100  
 
จากการศึกษาข้อมูลด้านประชากรศาสตร์และข้อมูลทัว่ไป พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี

ประสบการณ์ในการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางของบริษทั กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 56.7 โดยอายุของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ท่ี 21-30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 33.3 และมีสถานภาพสมรสเป็นโสดถึง 17 คน คิดเป็นร้อยละ 56.7 ทั้ งน้ีระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง คือ ระดบัปริญญาตรี มีจ  านวนมากกวา่คร่ึงอยูท่ี่ 18 คน คิดเป็น
ร้อยละ 60 จากทั้งหมด รายไดต่้อเดือนส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง คือ 6,001–15,000 บาท หรือร้อย
ละ 46.7 ทั้งน้ีหากมองในด้านอาชีพของกลุ่มตวัอย่างพบว่าส่วนใหญ่ประกอบอาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงมีจ านวนถึง 13 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมาคือ นกัเรียน/นกัศึกษา มี
จ านวน 10 คน หรือร้อยละ 33.3 นอกจากน้ียงัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ านวนมากถึง 22 คน หรือร้อยละ 
73.3 ไม่มีรถยนตส่์วนตวั และกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 30 คน เดินทางโดยใชร้ถตูโ้ดยสารประจ า
ทางเป็นส่วนใหญ่ โดยใชเ้ป็นประจ า 2-3 วนัต่อสัปดาห์จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาใช้
เป็นประจ า 4-5 วนัต่อสัปดาห์ จ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7 จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 30 คน 
โดยส่วนใหญ่จ านวน 26 คน หรือร้อยละ 86.7 เป็นผูมี้ภูมิล าเนาเป็นคนจงัหวดัสุรินทร์ ซ่ึงมาจาก
อ าเภอสังขะสูงถึง 12 คน หรือร้อยละ 40 ของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด รองลงมา คือ อ าเภอล าดวน 
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จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20 นอกจากน้ียงัมีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นคนภูมิล าเนาต่างจงัหวดัอีก 4 คน 
หรือร้อยละ 13.3 โดยมาจากจงัหวดัเลย จงัหวดัเพชรบูรณ์ จงัหวดัปราจีนบุรี และจงัหวดัศรีษะเกษ 
จงัหวดัละ 1 คน ซ่ึงจากการสอบถาม พบวา่ทั้ง 4 คนเขา้มาประกอบอาชีพ 3 คน และศึกษาอีก 1 คน 

 
 

4.2 พฤติกรรมในการเลอืกใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการ พบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งทั้ง 30 คน มีพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางท่ีแตกต่างกนั โดยผูว้จิยั
ไดศึ้กษาถึงพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการต่างๆ ดงัน้ี 

 
พาหนะหลกัทีผู้่โดยสารใช้เดินทางเพือ่เข้าสู่ตัวเมือง 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัพาหนะหลกัท่ีผูโ้ดยสารใชเ้ดินทางเพื่อเขา้สู่ตวั

เมือง พบวา่ส่วนใหญ่ 28 คน จาก 30 คน ใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางเป็นหลกัในการเดินทาง
เพื่อเขา้สู่ตวัเมือง และมีเพียง 2 คน ท่ีใชร้ถยนตส่์วนตวัเป็นพาหนะหลกัในการเดินทาง 

“ช่วงเปิดเทอมจะขบัรถมาเอง ถา้ปิดเทอมหรือวนัหยุดจะนัง่รถตูเ้ขา้มา” (หญิง, 21-30 
ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 

อย่างไรก็ตาม ในจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 28 คน ท่ีเลือกใช้รถตูโ้ดยสารประจ าทางเป็น
หลกั มีจ านวน 6 คน ท่ีมีการใช้รถส่วนบุคคลไม่ว่าจะเป็นรถจกัรยานยนตร์หรือรถยนต์ในการเดิน
ทางเขา้สู่ตวัเมือง  

“ปกติใชบ้ริการรถตูเ้พื่อเขา้มาเรียนค่ะ แต่ถา้วนัไหนฝนตกก็จะให้ท่ีบา้นขบัรถมาส่ง” 
(หญิง, 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“ข้ึนรถตูม้าค่ะ แต่วนัหยุดถ้าตอ้งเขา้มาซ้ือของจะใช้รถส่วนตวัค่ะ (หญิง, 21-30 ปี, 
พนกังานบริษทั) 

 
เหตุผลที่เลอืกใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งถึงสาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง พบวา่

กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คนให้เหตุผลตรงกนัวา่มีความสะดวก รวดเร็วและปลอดภยั ในการเดินทาง และ
กลุ่มตวัอยา่งอีก 1 คนใหข้อ้มูลเพิ่มเติมวา่ประหยดัค่าใชจ่้ายเม่ือเทียบกบัการเดินทางดว้ยตนเอง 

“สะดวก แม่ให้นั่งรถตู้ไปกลับดีกว่าขับมอเตอร์ไซต์” (หญิง, 15-20 ปี, นักเรียน-
นกัศึกษา) 
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“สะดวกสบาย นัง่มาคนเดียวได”้ (หญิง, 31-40 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 
“สะดวก ง่าย เร็ว” (ชาย, 21-30 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ)  
 
ช่วงเวลาทีเ่ลอืกใช้บริการ 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งถึงช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ พบวา่ส่วนใหญ่ 14 คน จาก 

30 คน เลือกใชบ้ริการในช่วงเชา้และช่วงเยน็เป็นประจ า กล่าวคือ เดินทางเขา้มาในเมืองในช่วงเช้า
และกลบัสู่ท่ีพกัอาศยัในตอนเยน็ของวนัเดียวกนั  

“เขา้มาตอนเชา้ แลว้กลบัเยน็เลย” (ชาย, 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 
“6-7 โมงเชา้ และ 5-6 โมงเยน็” (หญิง, 21-30 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 
ในขณะท่ีอีก 13 จาก 30 คน จะเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางช่วงเวลาใด  

ข้ึนอยูก่บัธุระหรือกิจกรรมท่ีจะเขา้มาท า เวลาเดินทางจึงไม่แน่นอน 
“แลว้แต่การเดินทางวา่จะเขา้มาท าอะไรตอนไหน” (หญิง, 41-50 ปี, พนกังานบริษทั/ 

องคก์รเอกชน) 
“ช่วงเวลาไม่แน่นอน” (หญิง, 51-60 ปี, เกษตรกร) 
ในส่วนของ 3 คนท่ีเหลืออยู ่เลือกใชบ้ริการในช่วงประมาณเชา้-บ่ายโมง  
“มาตอนเชา้และกลบัประมาณเท่ียงๆ” (หญิง 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 
“9 โมงเชา้ กลบับ่ายโมงค่ะ” (หญิง 31-40, ธุรกิจส่วนตวั) 
 
สถานทีขึ่น้และลงรถตู้ของผู้โดยสาร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัสถานท่ีข้ึนและลงรถตูข้องผูโ้ดยสาร พบวา่จุด

ข้ึนรถตูใ้นตวัเมือง ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จ านวน 28 คน จาก 30 คน ตดัสินใจมาข้ึนรถท่ีจุดจอดรถตู้
บริเวณหน้าวดัหนองบวั ซ่ึงเป็นจุดท่ีเดินทางมาไดง่้าย สะดวก และใกลก้ว่าจุดอ่ืนๆ ในขณะท่ีอีก
จ านวน 2 คนท่ีเหลือ ตดัสินใจไปข้ึนรถท่ีสถานีขนส่งและบริเวณขา้งโรงพยาบาลสุรินทร์ จุดละ 1 
คน ตามล าดบั  

ในส่วนของสถานท่ีข้ึน-ลงรถตูใ้นแต่ละอ าเภอ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 17 คนจาก 
30 คน ข้ึน-ลงรถตูท่ี้จุดรับส่งผูโ้ดยสารอ าเภอสังขะ บริเวณตรงขา้มธนาคารออมสิน รองลงมา คือ 8 
คนจาก 30 คน ข้ึน-ลงรถตูท่ี้จุดหมายปลายทางของผูโ้ดยสารท่ีอ าเภอล าดวน และสุดทา้ยจ านวน 5 
คน จาก 30 คน ข้ึน-ลงรถตูท่ี้จุดรับส่งผูโ้ดยสารอ าเภอบวัเชด  
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ประเมินทางเลอืก 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบักรณีการมาไม่ทนัเวลารถออกหรือรถเต็มว่าจะ

ท าอยา่งไร พบวา่ในกรณียงัไม่ใช่รถเท่ียวสุดทา้ย กลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 30 คน จะรอเพื่อข้ึนรถ
ตูเ้ท่ียวถดัไปท่ีเร็วท่ีสุด  

หากสัมภาษณ์ถึงกรณีท่ีมาไม่ทนัรถเท่ียวสุดทา้ยของวนั พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่
จ านวน 16 คนจาก 30 คน ไม่เคยประสบปัญหาการมาไม่ทนัรถเท่ียวสุดทา้ย เน่ืองจากรู้ตารางเดินรถ
อยูแ่ลว้และจะเดินทางก่อนเวลารถเท่ียวสุดทา้ยเสมอ 

“ท่ีผา่นมาจะมาทนัเสมอ ไม่เคยมีปัญหาเร่ืองน้ี” (หญิง, 21-30 ปี, ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ) 

“ปกติรู้เวลารถ จึงมาทนัรถตลอด” (ชาย, 21-30 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 
“เดินทางก่อนรถเท่ียวสุดทา้ยตลอด รถเต็มก็รอคนัถดัไปได”้ (ชาย, 21-30 ปี, พนกังาน

บริษทั/องคก์รเอกชน) 
ขณะท่ีจ านวน 8 คนจาก 30 คน ตดัสินใจท่ีจะข้ึนรถบสัเท่ียวสุดทา้ยของวนั อีกจ านวน 

4 คน จาก 30 คน ตดัสินใจท่ีจะพกัคา้งคืนอยูใ่นเมืองกบัญาติหรือคนรู้จกัเพื่อเดินทางในเชา้วนัรุ่งข้ึน  
“จะรอรถตูค้นัถดัไป ถา้ไม่มีจะข้ึนรถบสัแทน” (หญิง 31-40, ธุรกิจส่วนตวั) 
“รอคนัถดัไปหรือรถบสั” (หญิง, 41-50 ปี, พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 2 คน จาก 30 คน จะแจง้ให้ท่ีบา้นทราบและมารับกลบัจุดหมาย

ปลายทาง 
“สอบถามพนักงานว่ามีรถเท่ียวถัดไปไหม ถ้ามีก็รอ ถ้าไม่มีจะรอเดินทางกลับ

วนัรุ่งข้ึน” (หญิง, 21-30 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ)  
“รอคนัถัดไป ถ้ารถหมดก็พกัอยู่กับพี่สาว รอกลับวนัถัดไป” (หญิง, ต  ่ากว่า 15 ปี, 

นกัเรียน-นกัศึกษา) 
 
 

4.3 ทศันคติของผู้โดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาดของรถตู้โดยสารประจ าทาง 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กลุ่มตวัอย่างทั้ง 30 คน ถึงทศันคติต่อ

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีผูโ้ดยสารค านึงถึงในการตดัสินใจเลือกใช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ า
ทาง สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
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การให้บริการของบริษัททั้งในช่วงระหว่างรอรถและระหว่างเดินทางจนถึงจุดหมาย 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัการให้บริการของบริษทัในช่วงระหว่างรอรถ

และระหวา่งเดินทางจนถึงจุดหมาย พบวา่ส่วนใหญ่ 18 คน จาก 30 คน กล่าววา่ จ  านวนรถและเท่ียว
รถมีความเหมาะสม พอเพียง ระยะเวลาระหวา่งเท่ียวมีความถ่ีท่ียอมรับได ้ไม่ตอ้งรอนานมากเกินไป 
ขณะท่ี 12 คน กล่าววา่ จ  านวนรถมีไม่พอเพียง และความถ่ีระหวา่งเท่ียวนานเกินไป 

ในส่วนของเร่ืองอุณหภูมิภายในรถ พบวา่ส่วนใหญ่ 19 คน จาก 30 คน รู้สึกวา่อุณหภูมิ
เหมาะสม เยน็สบายดี ในขณะท่ี 11 คน รู้สึกวา่อุณหภูมิภายในรถไม่เยน็เม่ือมีผูโ้ดยสารเต็มรถหรือ
ในช่วงเวลากลางวนั 

“รถไม่ค่อยพอ น้อยไป เท่ียวรถทุกคร่ึงชั่วโมงโอเคแล้ว แต่อยากให้มีรถมากข้ึนอีก 
อุณหภูมิในช่วงกลางวนับางทีแอร์ไม่ค่อยเยน็” (หญิง, 31-40 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

“รู้สึกโอเคกบัจ านวนรถ เท่ียวรถ ไม่ตอ้งรอนานมาก อุณหภูมิภายในรถโอเค” (หญิง, 
15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“รถพอเพียง แต่อยากใหป้รับเวลาให้ออกเร็วข้ึน อุณหภูมิก็โอเค แต่ถา้คนเยอะๆ ก็ร้อน
หน่อย” (ชาย, 21-30 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 

“คนนิยมนัง่เยอะข้ึน น่าจะเพิ่มเท่ียวรถใหห้น่อย อุณหภูมิเวลานัง่กลางวนัจะไม่เยน็ รถ
สะอาดดี” (ชาย, 21-30, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“ท่ีผ่านมาจ านวนรถและความถ่ีก็โอเคนะคะ พึ่งใช้บริการได ้3 เดือน อุณหภูมิ ความ
สะอาด ก็โอเคค่ะ (หญิง, 31-40 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 

 
ราคาค่าโดยสาร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งถึงราคาค่าโดยสาร พบว่าส่วนใหญ่ 26 คน จาก 30 คน 

คิดวา่ราคาค่าโดยสารท่ีเก็บในปัจจุบนัเหมาะสมดีแลว้ เป็นราคาท่ียอมรับได ้ 
“ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพในการให้บริการแลว้ ยอมรับไดใ้นราคาปัจจุบนั ไม่อยาก

ใหป้รับข้ึนราคา” (หญิง, 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 
“ราคาไม่แพง เพราะเดินทางไดเ้ร็วครับ” (ชาย, 21-30 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 
“ก็โอเคนะคะ เหมาะสมกบัระยะทาง” (หญิง, 31-40 ปี, พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 
ในขณะท่ี อีก 4 คน ต้องการอยากให้ปรับลดราคาตามระยะทาง และมีส่วนลดให้

ส าหรับผูท่ี้ใชบ้ริการเป็นประจ า  
“อยากได้ส่วนลด เพราะต้องนั่งมาท างานเกือบทุกวนั” (หญิง, 41-50 ปี, พนักงาน

บริษทั/องคก์รเอกชน) 
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“ตอ้งจ านน เพราะมีสายเดียว ราคาน่าจะเป็น 55-60 บาท ก าลงัพอดี” (หญิง, 21-30 ปี, 
พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 

 
การได้รับข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ และช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่สนใจ

หากมีการให้ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัการได้รับขอ้มูลข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์ 

และช่องทางการประชาสัมพนัธ์ท่ีสนใจหากมีการให้ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ พบวา่ส่วนใหญ่ 
24 คน จาก 30 คน ไม่เคยไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์ของบริษทัเลย และอีก 6 คน เคย
ไดรั้บขอ้มูลต่างๆ ผา่นทาง Facebook และ การสอบถามจากพนกังาน 

ในส่วนของช่องทาง ท่ีสนใจ ก ลุ่มตัวอย่างทั้ ง  30 คนระบุว่า  อยากให้ มีการ
ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ติดตามจุดรับ-ส่งผูโ้ดยสาร เพื่อให้ง่ายต่อการมองเห็น และสามารถอ่านได้
ทนัที นอกจากน้ี จ  านวน 23 คน จาก 30 คน อยากให้มีการส่ือสารผา่นทางช่องทาง Social Network 
ดว้ย เช่น Facebook ของทางบริษทั และอีก 5 คน อยากให้มีการติดประกาศข่าวสารต่างๆ ไวบ้นรถ 
เพื่อใหส้ามารถอ่านไดร้ะหวา่งเดินทาง 

“ไม่เคยได้รับเลยครับ อยากให้มีประชาสัมพนัธ์ผ่านทาง Social” (ชาย, 21-30 ปี, 
พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 

“ไม่เคยไดรั้บ ไม่ไดเ้ล่น Social อยากให้พนกังานมาประชาสัมพนัธ์” (หญิง, 41-50 ปี, 
พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 

“เคยเห็นป้าย ท่ีจุดจอดรถ ท่ีให้บริการรถฟรีคร้ังเ ดียวค่ะ ท่ีสังขะ อยากให้มี
ประชาสัมพนัธ์เหมือนเดิมก็ได ้แลว้ก็ใน Facebook ดว้ยค่ะ” (หญิง 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“ยงัไม่เคยครับ มีแต่ป้ายแจ้งตารางรถ สนใจเป็นทาง Social ครับ” (ชาย, 21-30 ปี, 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 

 
การให้บริการของพนักงาน 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัการให้บริการของพนกังาน พบวา่ส่วนใหญ่ 27 

คน จาก 30 คน พึงพอใจกบัการให้บริการของพนกังานและคนขบัรถ ทั้งในเร่ืองการบริการ การขบั
รถ การอ านวยความสะดวกในดา้นการเปิด-ปิด ประตูรถให ้ช่วยยกสัมภาระข้ึนรถ 

“พนกังานมีการช่วยเหลือเวลามีของมาเยอะๆ ช่วยเปิด-ปิดประตูรถให้ การแต่งกาย
คนขบัมีทั้งดีแล้วก็มีพี่คนหน่ึงท่ีชอบมาก แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย ส่วนใหญ่เวลามาพูดจา
ดว้ยดี” (ชาย, 21-30 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 
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“พนกังานแต่งตวัดี ไม่ไดแ้ย ่คนขบัขบัรถไม่เร็วมาก ไม่น่ากลวั บริการลูกคา้ค่อนขา้งดี
หลายคนั แต่บางคนัก็รู้สึกเฉยๆ” (ชาย, 21-30 ปี, พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 

“รู้สึกโอเคดีกบัพนกังานท่ีอยู่ท่ีท่ารถ ชวนคุยเวลารอรถ และคอยหาเกา้อ้ีให้เวลาคน
เยอะๆ คนขับแต่งกายบางคนก็ใส่ชุดดีเป็นเคร่ืองแบบ บางคนก็ใส่เส้ือธรรมดา น่าจะแต่งให้
เหมือนกนัทุกคน คนขบัพดูจาโอเค ขบัรถไม่เร็ว” (หญิง, 41-50 ปี, พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 

ในขณะท่ี อีก 3 คน รู้สึกเฉยๆ กบัการให้บริการ ไม่ได้ดีน่าประทบัใจ แต่ก็ไม่ไดแ้ย่ 
รวมถึงบางคนไม่สามารถแจง้เวลารถเท่ียวต่างๆ ท่ีแน่นอนได ้ท าใหต้อ้งรอนานเกินไป 

“แต่งกายดี/ดีมาก เร่ืองการให้บริการ บางคนัก็มีมาเปิด-ปิดประตูใ้ห้ บางคนัก็ไม่มี ขบั
รถดี ไม่เร็ว บางคนัก็ลืมจอดใหล้ง ตอ้งเตือนอีกที” (หญิง, 31-40 ปี, พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 

“มีทั้งบริการดี แลว้ก็เฉยๆ ไม่ไดช่้วยเหลืออะไร แค่เรียกข้ึนรถ การแต่งกาย สะอาด 
พดูจาเฉยๆ เหมือนกนั บางคนก็พดูดี บางคนก็พดูเสียงดงั เสียงแขง็เกินไป” (ชาย, 21-30 ปี, นกัเรียน-
นกัศึกษา) 

 
กระบวนการการช าระเงินค่าโดยสาร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบักระบวนการการช าระค่าโดยสาร พบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งทั้งหมด 30 คน เห็นวา่เหมาะสมดีแลว้ สะดวกสบาย ไม่ยุง่ยาก แต่อยา่งไรก็ตาม กลุ่มตวัอยา่ง 
จ  านวน 24 คน เสนอแนะตรงกนัวา่ หากช าระเงินตั้งแต่ก่อนข้ึนรถ จะท าใหส้ะดวกสบายข้ึน ไม่ตอ้ง
เร่งรีบมากไปเวลาจะลงรถหรือเวลาลงรถพร้อมกันหลายๆ คน ต้องใช้เวลารอเพื่อช าระเงิน 
นอกจากน้ี มีกลุ่มตวัอยา่งอีก 2 คน ท่ีกล่าวถึงปัญหาเร่ืองเงินทอน เน่ืองจากช าระเงินดว้ยแบงคใ์หญ่ 

“รู้สึกโอเคดี แต่จะสะดวกสบายมากกวา่น้ีหากเก็บเงินตั้งแต่ก่อนข้ึนรถ เพื่อท่ีเวลาลง
จะไดล้งเลย เคยพบปัญหาเร่ืองเงินทอน เน่ืองจากจ่ายค่าโดยสารเป็นแบงค์ใหญ่” (หญิง, 21-30 ปี, 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 

“อยากจ่ายเงินก่อนข้ึน เพราะจ่ายตอนก่อนลง บางทีลงพร้อมกันหลายคนท าให้
เสียเวลา” (หญิง 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“สะดวกกบัขั้นตอนการเก็บเงินปัจจุบนั ไม่มีปัญหา ไม่วา่จะเก็บก่อนข้ึนหรือก่อนลง 
ไม่เคยมีปัญหาเร่ืองเงินทอน” (ชาย, 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“ไม่มีปัญหาอะไร แต่จ่ายก่อนข้ึนก็สะดวกตอนลงจะไดล้งเลยเร่ืองเงินทอนไม่มีปัญหา 
ส่วนใหญ่พี่จะเตรียมเงินมาพอดี” (หญิง, 41-50 ปี, พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 

“สะดวกสบายนะ ถา้เก็บก่อนข้ึนก็โอเคนะ แต่บางทีกลวัคนขบัจ าไม่ไดว้า่ข้ึนจากไหน 
เด๋ียวคนขบัสับสน” (หญิง, 31-40 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 
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ทศันคติต่อการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการ 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ขั้นตอนและกระบวนการ รวมถึง

ความสะดวกสบายและความปลอดภยั พบว่ากลุ่มตวัอย่างจ านวน 18 คน จาก 30 คน พึงพอใจกบั
กระบวนการจดัล าดบัคิวก่อน-หลงั ท่ีบริษทัเตรียมไวใ้ห้ โดยใชบ้ตัรหมายเลยแสดงล าดบั รวมถึงมี
การจดัรถบริการเสริมใหใ้นช่วงท่ีคนเยอะๆ เช่น ช่วงเทศกาลหรือวนัหยดุยาว 

ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 12 คน ระบุวา่ไม่เคยไดรั้บบตัรคิว ตอ้งอาศยัการสังเกต
และรู้กนัเองวา่ใครมาก่อน-หลงั และ 2 คน จาก 12 คนดงักล่าว ระบุวา่ รู้สึกหงุดหงิดท่ีตอ้งรอ ในช่วง
ท่ีคนเยอะๆ ยงัไม่มีการเสรินมรถเพิ่มเติมใหท้นัที รวมถึงบางคนัมีการอดัผูโ้ดยสารแน่นเกินไป” 

“รู้สึกปลอดภยั ความเร็วในการขบัรถไม่เร็วมาก เคยพบรถบางคนับรรทุกผูโ้ดยสาร
แน่นเกินไป เร่ืองคิวข้ึนรถมีการจดัคิวใหต้ามล าดบัก่อนหลงั” (หญิง, 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“ให้บริการดี ขบัรถปลอดภยัดี แต่บางทีช่วงเทศกาลคนก็เยอะรถไม่ค่อยพอ ท าให้มี
หงุดหงิดบา้งเหมือนกนั” (หญิง, 21-30 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“การให้บริการสะดวกสบาย ยงัไม่เคยเจอปัญหาตอ้งรอนานมากๆ ยงัไม่เคยเดินทาง
ช่วงเทศกาล” (หญิง, 21-30 ปี, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 

“จดัการให้บริการดี มีบตัรคิวให้ช่วงคนเยอะๆ รู้ล าดบัมาก่อนหลงั” (หญิง, 21-30 ปี, 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ) 

“ไม่มีการจดัคิวก่อนหลงัให้ ผูโ้ดยสารจะรู้กนัเองใครมาก่อนหลงั” (หญิง, 21-30 ปี, 
พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 
 

ทศันคติต่อสภาพรถ สถานทีร่อรถส าหรับผู้โดยสาร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งถึงความรู้สึกต่อสภาพรถ สถานท่ีรอรถส าหรับผูโ้ดยสาร 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างทั้งหมดจ านวน 30 คน มีความรู้สึกตรงกนัว่า สถานท่ีรอรถส าหรับผูโ้ดยสาร
บริเวณหน้าวดัหนองบวั ซ่ึงอยู่ในตวัเมืองนั้นร้อน ไม่มีหลงัคาหรือร่มเงาให้ รวมถึงการจดัเตรียม
เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอรถมีไม่เพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร ท าใหต้อ้งยนืรอตามร่มเงา อยา่งไรก็ตาม กลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 22 คน จาก 30 คนดงักล่าว รู้สึกพึงพอใจกบัสถานท่ีรอรถส าหรับผูโ้ดยสารท่ีตวั
อ าเภอสังขะ โดยมีความเห็นวา่ มีเกา้อ้ีเพียงพอ มีพดัลมและหลงัคาให้เพียงพอ สะดวกสบายดี และ
อีก 5 คน ระบุวา่ สถานท่ีรอรถท่ีอ าเภอบวัเชด มีเพียงเกา้อ้ีใหบ้ริการ ไม่มีพดัลมให ้

ในส่วนของเร่ืองสภาพรถ พบว่ากลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 23 คน พึงพอใจกบัสภาพรถ 
เน่ืองจากรถมีสภาพท่ีดี นัง่สะดวกสบาย อย่างไรก็ตาม อีก 7 คน รู้สึกว่าสภาพรถบางคนัก็เก่าและ
ระบุวา่บางคนัมีกล่ินอบัของเบาะอยูด่ว้ย 
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“บริเวณคิวรถหนา้วดัอยากให้มีร่มเงาและเกา้อ้ีให้มากกวา่น้ี เน่ืองจากไม่มีท่ีหลบแดด 
หลบฝน” (หญิง, 15-20 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“หนา้วดัร้อนค่ะ ไม่มีหลงัคา แต่ท่ีสังขะก็โอเคค่ะมีท่ีรอให ้มีพดัลมให ้แต่คนเยอะ ๆ ก็
ไม่มีท่ีนัง่ สภาพรถบางคนัก็เก่า” (หญิง, 21-30 ปี, นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“ให้บริการสะดวกดีอยู ่ไม่เคยเจอปัญหาเร่ืองคนเยอะมากเกินไป เพราะมานัง่รถท่ีตน้
ทางจะมีท่ีนัง่เสมอ สภาพรถดี สถานท่ีรอก็ร้อนนิดนึง ท่ีบวัเชดบางเวลาก็ร้อนอยู่” (หญิง, 15-20 ปี, 
นกัเรียน-นกัศึกษา) 

“สถานท่ีรอรถหนา้วดัร้อนไปหน่อยค่ะ แต่ท่ีบวัเชดมีท่ีรอ มีเกา้อ้ีใหน้ัง่ สภาพรถก็ปกติ 
นัง่สะดวกสบายดี” (หญิง, 21-30 ปี, พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน) 
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บทที ่5 

อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

ปัจจุบนัรถตูโ้ดยสารประจ าทางนบัวา่เป็นหน่ึงในระบบขนส่งสาธารณะท่ีไดรั้บความ
นิยมและมีความส าคัญต่อการเดินทางของประชาชนในจังหวดัสุรินทร์มากข้ึนอย่างต่อเน่ือง 
เน่ืองจากรูปแบบการใช้ชีวิตและพฤติกรรมของประชาชนในสังคมเปล่ียนแปลงไป รวมถึงการ
พฒันาเมืองในดา้นต่างๆ ท่ีมีการเจริญเติบโตเป็นอย่างมาก จึงท าให้เกิดหน่วยเศรษฐกิจต่างๆ เพิ่ม
มากข้ึนส่งผลให้เกิดความตอ้งการเดินทางเพื่อไปยงัสถานท่ีต่างๆ ดงักล่าวเพิ่มมากข้ึน โดยรถตู้
โดยสารประจ าทางเป็นระบบขนส่งสาธารณะท่ีมีขีดความสามารถดา้นการให้บริการสูงในจงัหวดั 
ทั้งในดา้นความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความปลอดภยั อีกทั้งยงัมีให้บริการครอบคลุมพื้นท่ีไป
ยงัอ าเภอต่างๆ จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการและมีส่วนเพิ่มคุณภาพชีวิตใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและ
ผูใ้ช้ถนนอีกด้วย เน่ืองจากสามารถช่วยลดปริมาณความหนาแน่นของพาหนะบนท้องถนนและ
มลพิษท่ีเกิดข้ึนจากการเผาผลาญเช้ือเพลิงรวมถึงการเกิดอุบติัเหตุบนทอ้งถนนไดอี้กดว้ยในระดบั
หน่ึง 

อย่างไรก็ตามการให้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางยงัคงมีปัญหาท่ีตอ้งปรับปรุงเพื่อ
สนองความตอ้งการและเพิ่มระดบัความพึงพอใจให้กบัผูม้าใช้บริการ เพราะฉะนั้นงานวิจยัน้ีจึงมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาดของรถตู้
โดยสารประจ าทาง เพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ช้บริการ และน าผลการวิจยัเป็น
แนวทางในการวางแผน แกปั้ญหา ปรับปรุง และพฒันาการให้บริการในดา้นต่างๆ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ข้ึน 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview) ในการรวบรวมข้อมูล โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured 
Interview) และเลือกใชล้กัษณะค าถามท่ีเป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended Questions) กบักลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 30 คน ท่ีมีประสบการณ์ในการใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทางของบริษทั กิจ
รุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั  
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5.1 การอภิปรายผล 
การอภิปรายผลจะแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น คือ 1. พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการรถตู้

โดยสารประจ าทาง และ 2. ทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ า
ทาง ดงัน้ี 

 
พฤติกรรมในการเลอืกใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
ผลจากการศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางของบริษทักิจ

รุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เดินทางระหว่างตวัเมืองและอ าเภอด้วยการใช้

บริการรถตู้โดยสารประจ าทางเป็นพาหนะหลัก ซ่ึงผูโ้ดยสารทั้งหมดให้เหตุผลท่ีตรงกันว่าการ

เดินทางโดยรถตูโ้ดยสารประจ าทางนั้นมีความสะดวกสบาย รวดเร็วและปลอดภยั รวมถึงประหยดั

ค่าใช้จ่ายในการเดินทางเม่ือเปรียบเทียบกับการเดินทางด้วยตวัเอง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัท่ี

เก่ียวข้อง พบว่าผูโ้ดยสารให้ความพึงพอใจในเร่ืองระยะเวลาในการเดินรถท่ีรวดเร็วและความ

ปลอดภยัอยูใ่นล าดบัตน้ๆ (ประภากร อุ่นอินทร์, 2559) โดยผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการในช่วงเชา้และ

ช่วงเยน็เป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงในช่วงเช้า เวลาโดยเฉล่ียอยู่ท่ี 6.00–7.00 นาฬิกา ในขณะท่ีช่วงเยน็ เวลา

โดยเฉล่ียอยู่ท่ี 17.00-18.00 นาฬิกา ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ

และนักเรียน/นักศึกษา จึงท าให้ช่วงก่อนและหลังเวลาราชการเป็นช่วงท่ีมีความหนาแน่นของ

ผูโ้ดยสาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค ท่ีวา่สภาพแวดลอ้มทางสังคมและ

วฒันธรรมหรือปัจจยัภายนอกมีอิทธิพลในการก าหนดพฤติกรรมผูบ้ริโภค (วฒิุ สุขเจริญ, 2559) โดย

มีความถ่ีในการใช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางอยู่ท่ี 2-5 วนัต่อสัปดาห์ จากการสัมภาษณ์กลุ่ม

ตวัอยา่งถึงจุดจอดรถรับส่งผูโ้ดยสาร พบวา่ในตวัเมืองผูโ้ดยสารจะตดัสินใจมาข้ึนรถตูท่ี้จุดจอดรถ

บริเวณหนา้วดัหนองบวั ทั้งน้ีเน่ืองจากเป็นจุดจอดรถท่ีสามารถเดินทางมาไดส้ะดวกท่ีสุดและเป็นจุด

จอดท่ีอยูต่น้ทางจึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีโอกาสไดเ้ดินทางทนัทีเม่ือมาถึง ในขณะท่ีผูโ้ดยสารท่ีรอรถ ณ 

จุดจอดอ่ืนๆ ท่ีอยูถ่ดัจากบริเวณหนา้วดัหนองบวั มกัจะประสบปัญหาท่ีนัง่เตม็ และตอ้งเสียเวลาและ

ค่าใชจ่้ายในการรอคนัถดัไปหรือเดินทางยอ้นกลบัมาท่ีบริเวณหนา้วดัหนองบวั ซ่ึงจากการสัมภาษณ์

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่ใชท้างเลือกอ่ืนในการเดินทาง เช่น รถบสั รถสองแถว เป็นตน้  
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ทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
ผลจากการศึกษาทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้บริการรถตู้โดยสาร

ประจ าทางของบริษทั กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั ประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดงัน้ี 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ ผูใ้ช้บริการมากกว่าคร่ึงมีทศันคติต่อการให้บริการของบริษัทไป
ในทางท่ีดี โดยกลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่จ านวนรถและเท่ียวรถมีความเหมาะสมพอเพียง ความถ่ีระหวา่ง
เท่ียวเป็นท่ียอมรับได ้ไม่ตอ้งรอนานมากเกินไป ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งเกือบคร่ึงหน่ึงเห็นวา่จ านวน
รถมีไม่เพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร และความถ่ีระหวา่งเท่ียวนานเกินไป โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในช่วง
เทศกาลหรือวนัหยุดยาวต่อเน่ือง เน่ืองจากมีผูใ้ช้บริการเดินทางเพื่อกลบัภูมิล าเนาเป็นจ านวนมาก 
ทั้งน้ีเน่ืองจากขอ้จ ากดัและเง่ือนไขทางดา้นตน้ทุนในการลงทุนของทางผูป้ระกอบการและเร่ืองของ
กฎหมาย ท่ีก าหนดให้รถตูโ้ดยสารประจ าทางสามารถวิง่ให้บริการเป็นระยะเวลา 10 ปีต่อคนัเท่านั้น 
หลงัจากนั้นจะตอ้งถอนออกจากใบอนุญาตของส านกังานขนส่งจงัหวดั ท าให้มีจ  านวนรถให้บริการ
ไม่เพียงพอในช่วงเทศกาลหรือช่วงท่ีมีจ  านวนผูโ้ดยสารหนาแน่นมากๆ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารไม่ไดรั้บ
ความสะดวกสบายในการเดินทาง และการให้บริการท่ีไม่ตรงต่อเวลาในช่วงเวลาดังกล่าว 
ผลการวจิยัน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดีตท่ีพบวา่การมีจ านวนรถท่ีเพียงพอ และการใหบ้ริการท่ีตรง
ต่อเวลามีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากและยงัส่งผลให้เกิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (อนนัต ์
รามโคตร, 2546) 

ในด้านอุณหภูมิและความสะอาดภายในรถ ผูใ้ช้บริการมากกว่าคร่ึงรู้สึกว่ามีระดับ
อุณหภูมิท่ีเหมาะสม และมีความสะอาดภายในรถดี ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการเกือบคร่ึงรู้สึกวา่ในระหวา่ง
เดินทางรู้สึกอุณหภูมิภายในรถร้อน ซ่ึงจากการพิจารณาองค์ประกอบอ่ืนๆ ประกอบ พบวา่จ านวน
ผูโ้ดยสารภายในรถมีผลต่ออุณหภูมิภายในรถ ประกอบกบัอุณหภูมิภายนอกรถท่ีสูง ส่งผลต่อการ
ท างานของระบบปรับอากาศภายในรถและการควบคุมอุณหภูมิภายในรถ รวมถึงผู ้ใช้บริการ
ส่วนมากมกัเดินทางในช่วงกลางวนั จึงประสบกบัปัญหาเร่ืองอุณหภูมิภายในรถท่ีไม่เหมาะสม 
ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตท่ีพบว่าอุณหภูมิภายในรถท่ีเหมาะสมมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากและยงัส่งผลใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (อนนัต ์รามโคตร, 2546) 

2. ด้านราคา ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีทศันคติท่ีตรงกันว่าอัตราค่าโดยสารท่ีเก็บอยู่
ปัจจุบนัมีความเหมาะสมกับระยะทางและคุณภาพการให้บริการของบริษทั รวมถึงเป็นราคาท่ี
ยอมรับไดแ้ละเต็มใจท่ีจะจ่าย โดยแบ่งอตัราค่าโดยสารตามระยะทางเป็น 3 ช่วง และใกลเ้คียงกบั
อตัราท่ีส านกังานขนส่งจงัหวดัก าหนดดว้ย รวมถึงสอดคลอ้งกบัตน้ทุนค่าเช้ือเพลิงดว้ย กลุ่มตวัอยา่ง
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ส่วนใหญ่จะมองถึงความคุ้มค่าของด้านราคาโดยจะเปรียบเทียบราคากับบริการและความ
สะดวกสบายท่ีไดรั้บ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีกล่าววา่ ราคา หมายถึง 
คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูใ้ช้บริการจะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า (Value) กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
ซ่ึงการก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง (1) การยอมรับลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์วา่สูงกว่า
ราคาผลิตภณัฑ์นั้น (2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง (3) ภาวะการณ์แข่งขนั (4) ปัจจยัอ่ืนๆ 
เช่น ภาวะเศรษฐกิจ 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ เห็นว่ากระบวนการช าระเงินค่า
โดยสารท่ีทางบริษทับริการอยู่เหมาะสม และสะดวกสบายดีแลว้ ซ่ึงทางบริษทัไดจ้ดัให้มีการช าระ
เงินก่อนลง ณ จุดหมายปลายทาง อย่างไรก็ตามผูใ้ช้บริการอีกจ านวนหน่ึงเห็นว่า ในกรณีท่ีมี
ผูใ้ชบ้ริการลงพร้อมกนัเป็นจ านวนมาก จะท าให้เกิดความล่าชา้ในการช าระค่าโดยสาร ผูใ้ชบ้ริการ
จึงเสนอให้เก็บค่าโดยสารตั้งแต่จุดข้ึนรถ เพื่อความสะดวกสบายและรวดเร็วมากข้ึนเม่ือลง ณ 
จุดหมายปลายทาง 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่เคยไดรั้บ
ข่าวสารหรือการส่งเสริมการตลาดของบริษทั เน่ืองจากบริษทัมีการจดัท าการส่งเสริมการตลาดใน
เฉพาะช่วงเทศกาลหรือประเพณีส าคญัต่างๆ เช่น วนัเด็ก วนัสงกรานต์ เท่านั้น อย่างไรก็ตามมี
ผูโ้ดยสารจ านวนหน่ึงท่ีไดรั้บทราบเก่ียวกบัการส่งเสริมการตลาดท่ีมีประกาศตาม Social Network 
ของกลุ่มจงัหวดั แต่ยงัไม่แพร่หลายมากนกั  

5. ด้านบุคลากร ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ช่ืนชมและพึงพอใจกับการให้บริการของ
พนกังานทั้งในเร่ืองการใหบ้ริการ อ านวยความสะดวก การพดูจา และการแต่งกาย รวมถึงการขบัรถ
ท่ีปลอดภยั ซ่ึงสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหลายๆ คน อยา่งไรก็ตามผูใ้ชบ้ริการบางคนยงั
ไม่ไดรู้้สึกประทบัใจกบัการให้บริการของพนักงานมากนกั แสดงให้เห็นว่าการให้บริการของทั้ง
พนกังานขบัรถและพนกังานท่ีเป็นนายท่าประจ าจุดจอดรถมีความส าคญัมากในการให้บริการเพื่อ
สร้างความประทบัใจและความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิจยัน้ีจึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัใน
อดีตท่ีพบวา่ ผูโ้ดยสารให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นพนกังานท่ีให้บริการ โดยมองวา่พนกังานควรมี
การแต่งกายท่ีดี สุภาพ เรียบร้อย มีกริยามารยาท่ีดี และขบัรถไม่ประมาท รวมถึงสามารถอ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งกระตือรือร้น (ชุติมา ธนาวฒันากร, 2547) 

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ ผูใ้ช้บริการมากกว่าคร่ึงหน่ึงพึงพอใจกบักระบวนการ
ให้บริการ ในเร่ืองของการจดัล าดบัคิวก่อน-หลงั ท่ีบริษทัจดัไวใ้ห้ โดยใชบ้ตัรหมายเลขแสดงล าดบั
คิว รวมถึงมีการจดับริการรถเสริมให้ในช่วงเทศกาลหรือวนัหยดุยาว เช่น การน ารถบสัมาให้บริการ 
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รวมถึงมีจดัท่ีนัง่ใหอ้ยา่งเหมาะสม และมีการจดัเตรียมเงินทอนไวใ้หส้ าหรับพนกังานขบัรถแต่ละคนั 
เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการผูใ้ช้บริการ ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการเกือบคร่ึงหน่ึงไม่เคย
ไดรั้บคิว จึงตอ้งอาศยัการสังเกตและการรู้กนัเองวา่ใครมาก่อน-หลงั พร้อมทั้งกล่าววา่ การใหบ้ริการ
รถเสริมในช่วงผูใ้ช้บริการหนาแน่นนั้น ยงัไม่สามารถจดัเตรียมเพื่อให้บริการได้อย่างรวดเร็ว
เพียงพอ ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกหงุดหงิดท่ีตอ้งใช้เวลาในการรอคอยนาน ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ ท่ีวา่ลกัษณะของการให้บริการท่ีมีความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ี
ไม่แน่นอน (Fluctuation demand) ในแต่ละช่วงเวลา ดงันั้น แต่ละธุรกิจจึงตอ้งเขา้ใจลกัษณะธุรกิจ
ตนเองวา่ในแต่ละช่วงวนั ช่วงเวลา จะบริหารการให้บริการอยา่งไรให้เหมาะสมกบัความตอ้งการท่ี
ไม่แน่นอน (ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2546) 

7. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการทั้งหมดกล่าววา่ จุดรอรถบริเวณหน้าวดั
หนองบวั ซ่ึงเป็นจุดท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มาข้ึนรถเพื่อเดินทางออกไปยงัจุดหมาย ไม่มีหลงัคาหรือ
ร่มเงาให้ผูโ้ดยสาร อีกทั้งยงัมีการจดัเตรียมท่ีนัง่ส าหรับผูใ้ช้บริการนัง่รอรถไม่เพียงพอต่อจ านวน
ผูใ้ช้บริการท่ีมารอ โดยปัญหาขา้งตน้สืบเน่ืองมาจากจุดรอรถบริเวณดงักล่าวเป็นพื้นท่ีสาธารณะ 
ไม่ใช่พื้นท่ีส่วนบุคคลของทางบริษทั และทางเทศบาลไดมี้การตดัตน้ไมบ้ริเวณดงักล่าวท่ีเคยมีทิ้งไป 
จึงท าใหร่้มเงาท่ีเคยมีลดลง รวมถึงทางบริษทัไม่สามารถวางทรัพยสิ์นหรืออุปกรณ์ต่างๆ เพื่ออ านวย
ความสะดวกใหก้บัผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยากเพียงพอ ในขณะท่ีจุดรอรถบริเวณอ่ืนๆ มีหลงัคาและร่มเงา
ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ จึงไม่ท าใหเ้กิดปัญหาเช่นจุดแรก  

ในด้านสภาพรถท่ีให้บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ทั้งในด้าน
สภาพของรถ ความสะอาด กล่ิน และความสะดวกสบายของท่ีนัง่ ทั้งน้ีเน่ืองจากทางบริษทัได้ให้
พนกังานขบัรถทุกคนดูแลความสะอาดเรียบร้อย และทรัพยสิ์นตกคา้งบนรถ เม่ือการใหบ้ริการแต่ละ
วนัส้ินสุดลง รวมถึงมีการตรวจเช็คสภาพรถทุกคนัเป็นประจ าเพื่อให้มัน่ใจในการให้บริการและ
ความปลอดภยัของผูม้าใชบ้ริการ อีกทั้งเป็นการรักษาสภาพรถให้มีอายกุารใชง้านไดต้ามท่ีกฎหมาย
ก าหนด ซ่ึงสอดคลอ้งกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ท่ีตอ้งน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) เพื่อส่งมอบคุณภาพการ
บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจ (Kotler, 2012)  
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5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 
จากการศึกษาวิจยัท าให้ทราบถึงพฤติกรรมและทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาด

ของผูใ้ช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทางของบริษทั กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากัด ซ่ึงผูป้ระกอบการ
สามารถน าผลการวิจยัดงักล่าว ไปประยกุตใ์ชห้รือน าไปเป็นขอ้มูลประกอบการก าหนดกลยุทธ์หรือ
วางแผนการด าเนินงาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง และเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ รวมถึงสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของบริษทั 

จากผลการวิจยัสามารถสรุปส่วนประสมทางการตลาดท่ีผูป้ระกอบการสามารถน าผล
ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันากลยทุธ์ของบริษทัได ้ดงัน้ี 

 
ด้านผลติภัณฑ์ 
ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการพฒันาผลิตภณัฑ์และท าให้เกิดความคุม้ค่า

จากการใชบ้ริการ เพราะเป็นส่วนประสมท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ซ่ึง
ทางผูป้ระกอบการควรศึกษาความตอ้งการในปัจจุบนัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเป้าหมาย และน าขอ้มูลท่ี
ไดม้าพฒันาหรือปรับปรุงการให้บริการของทางบริษทั ให้ตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงทางสภาพแวดลอ้มและเทคโนโลยีต่างๆ ทางดา้น
ระบบการขนส่งผูโ้ดยสารมากมาย ส่งผลให้ความตอ้งการ ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา รวมถึงมีคู่แข่งเขา้มาในตลาดอยูเ่ป็นประจ า หากผูป้ระกอบการสามารถ
ปรับตวัหรือพฒันาตวัเองได้อย่างรวดเร็ว และสามารถตอบสนองความต้องได้ตรงใจกว่า ก็จะ
ไดเ้ปรียบคู่แข่งในตลาด นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการหาขอ้มูลเปรียบเทียบตลอดเวลาและมี
ความอ่อนไหวต่อราคาค่อนข้างสูง ผูใ้ช้บริการจึงสามารถหาส่ิงท่ีคุม้ค่าท่ีสุดได้อยู่เสมอ ดังนั้น 
ผูป้ระกอบการควรพฒันาคุณภาพการให้บริการ ดว้ยการบริหารจดัการเท่ียวรถหรือความถ่ีในการ
ออกรถในแต่ละช่วงให้เหมาะสมกบัปริมาณความต้องการของผูม้าใช้บริการในช่วงนั้นๆ ทั้งน้ี 
ผูป้ระกอบการอาจจะลงพื้นท่ีเพื่อจัดเก็บสถิติปริมาณผูม้าใช้บริการในแต่ละช่วง เพื่อให้การ
คาดการณ์ปริมาณผูม้าใช้บริการแม่นย  ามากยิ่งข้ึน และส่งผลให้การจดัเตรียมรถเพื่อให้บริการมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ีในช่วงเทศกาลหรือวนัหยุดต่อเน่ือง ผูป้ระกอบการควรเตรียม
ความพร้อมทั้งในเร่ืองของสภาพรถท่ีพร้อมใช้งาน การจดัเท่ียวรถ และรถเท่ียวเสริม เพื่อรองรับ
ปริมาณผูม้าใช้บริการท่ีหนาแน่นได ้อีกทั้งก าหนดราคาให้เหมาะสมกบัคุณภาพการให้บริการและ
อยูภ่ายใตร้าคาควบคุมของกรมการขนส่งจงัหวดั เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและการ
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า อีกทั้งผูป้ระกอบการสามารถเพิ่มรายไดจ้ากการให้บริการเพิ่มเติมได ้เช่น 
การใหบ้ริการส่งของ เป็นตน้ 
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ด้านบุคลากร 
ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการพฒันาบุคลากรหรือพนกังาน เน่ืองจากเป็น

ส่วนประสมท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใช้ของผูใ้ช้บริการ พนกังานตอ้งมีความใกลชิ้ดใน
การให้บริการกับผูใ้ช้บริการได้ในทุกขั้นตอน ตั้ งแต่การแนะน าไปจนถึงการให้บริการจนถึง
จุดหมายปลายทาง ทั้งน้ีพนกังานเปรียบเสมือนตวัแทนของบริษทั การปฏิบติัและพฤติกรรมต่างๆ 
ของพนกังานจะสะทอ้นถึงภาพลกัษณ์ มาตรฐานและการเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการของบริษทั หากเกิด
ความผิดพลาดผูใ้ช้บริการจะมองว่าเป็นความผิดพลาดของบริษทัมากกว่าความผิดส่วนบุคคลของ
พนกังาน ซ่ึงอาจส่งผลกระทบท่ีไม่อาจคาดเดาไดจ้ากการกระจายข่าวสารอยา่งรวดเร็วผา่นส่ือ Social 
Network ต่างๆ ดงันั้นการอบรมและพฒันาความสามารถของพนักงานทุกคนให้เกิดมาตรฐานใน
ดา้นต่างๆ เช่น ความรู้เก่ียวกบัขั้นตอน นโยบายการปฏิบติังาน ขอ้กฎหมายการจรจร ดา้นทศันคติ
และใจรักในการบริการ ดา้นมารยาทและดา้นการปฏิบติังาน จะท าให้พนกังานมีความสามารถใน
การให้บริการ ปฏิบติังานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ปลอดภยั และสามารถแกไ้ขปัญหาหรือตอบสนองความ
ตอ้งการไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยการให้บริการท่ีดีของพนกังานจะท าให้เกิดความพึงพอใจกบัผูม้าใช้
บริการท่ีสูงข้ึน รวมถึงสามารถชดเชยหรือลดผลกระทบจากความรู้สึกไม่พอใจของผูใ้ชบ้ริการจาก
ความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากส่วนประสมอ่ืนๆ ได ้

 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการจดัล าดบัคิว

ในการให้บริการ โดยจุดจอดรถเป็นส่ิงท่ีส าคญัทางกายภาพท่ีตอ้งปรับปรุง เน่ืองจากผูใ้ช้บริการ
ทั้งหมดจะตอ้งมารอรถก่อนเวลาเดินทาง จึงควรไดรั้บความสะดวกสบาย โดยมีพื้นท่ีร่มเงา มีจ  านวน
ท่ีนั่งท่ีสามารถรองรับผู ้มาใช้บริการได้เพียงพอ หรือมีร้านค้าต่างๆ อ านวยความสะดวกให้
ผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งในเร่ืองของการจดัล าดบัคิวก่อน-หลงัท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัทุกจุดจอดดว้ยการ
ใชบ้ตัรคิวท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั เพื่อให้ผูม้ารอคิวใชบ้ริการเกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อยและไม่สับสน
ล าดบัในการข้ึนรถ รวมถึงช่วยลดความขดัแยง้หรือความเขา้ใจผดิท่ีอาจเกิดข้ึนได ้

 
ด้านการส่งเสริมการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ 
ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการส่งเสริมการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ 

เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความอ่อนไหวต่อราคาค่อนขา้งสูง รวมถึงมีการแข่งขนัอยา่งรุนแรง
ภายในภาคธุรกิจขนส่งและผลกระทบจากสินค้าทดแทนท่ีมีให้บริการในปัจจุบัน จึงท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการเดินทางมากมายโดยท่ีราคาไม่แตกต่างกนัมากนกั ผูใ้ชบ้ริการจึงพร้อม
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ท่ีจะเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุด ตอบสนองความตอ้งการท่ีสุด ดงันั้นบริษทัควรส่งเสริมการตลาดอยา่งต่อเน่ือง 
เช่น การสะสมเท่ียวเดินทางเพื่อใชเ้ป็นส่วนลดในการเดินทาง การใหส่้วนลดในเทศกาลหรือโอกาส
ต่างๆ อยา่งเหมาะสม รวมถึงมีการประชาสัมพนัธ์อยา่งทัว่ถึง ผา่นช่องทาง Social Network และการ
ให้ขอ้มูลผ่านแผ่นป้ายบนรถ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเกิดความสนใจและช่วย
กระตุน้ให้เกิดการตดัสินใจท่ีเร็วข้ึน นอกจากน้ีการมีสิทธิพิเศษส าหรับผูท่ี้ใชบ้ริการเป็นประจ า เช่น 
การให้ของท่ีระลึกในวาระโอกาสส าคญัต่างๆ ยงัสามารถเสริมให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่าบริษทัให้
ความส าคญัและสร้างความประทบัใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ ท าใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและเป็นลูกคา้
ท่ีภกัดีต่อบริษทั 

 
ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย 
ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบักระบวนการช าระเงินค่าโดยสาร เพื่อใหเ้กิดความ

ง่ายและสะดวกสบายมากข้ึน ตามเทคโนโลยีและพฤติกรรมผูท่ี้มาใช้บริการท่ีเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็วในปัจจุบนั เช่น มีการจดัเตรียมเงินทอนท่ีพอเพียงและพร้อมให้บริการเสมอ การช าระค่า
โดยสารผ่านระบบ QR Code หรือระบบ E- Banking เพื่อสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการเพิ่ม
มากข้ึน 

 
 

5.3 ข้อจ ากดัในงานวจิัยและข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
1. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะรถตูโ้ดยสารประจ าทางของบริษทั กิจรุ่งเรือง

สุรินทร์ จ  ากดั จึงไม่รวมถึงการโดยสารดว้ยวิธีการขนส่งสาธารณะประเภทอ่ืนๆ เช่น รถบสั รถไฟ 
ดงันั้น เพื่อให้ทราบภาพรวมของผูใ้ช้บริการโดยสารสาธารณะและเพื่อการศึกษาท่ีมีความสมบูรณ์
มากยิ่งข้ึน ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในธุรกิจรถตูโ้ดยสารประจ าทางของบริษทัอ่ืนๆ และการขนส่ง
สาธารณะประเภทอ่ืนๆ ซ่ึงจะท าให้สามารถน าข้อมูลไปใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวมไดดี้ยิง่ข้ึน 

2. การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะในหวัขอ้ทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดของรถตูโ้ดยสารประจ าทาง ซ่ึงในสภาพความเป็นจริงของการแข่งขนัใน
ธุรกิจยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ อีกมากมายท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เพราะฉะนั้นควรมี
การศึกษาถึงตวัแปรอ่ืนๆ เพิ่มเติมท่ีสนบัสนุนใหก้ารจดัการของบริษทัมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น 
การจดัการตารางเดินรถเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด โอกาสในการตดัสินใจใช้บริการขนส่ง
ประเภทอ่ืนๆ ของผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 
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3. การวจิยัคร้ังน้ีเป็นงานวจิยัเชิงคุณภาพ โดยเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตวัอยา่งเพียง 
30 คนเท่านั้น ซ่ึงอาจท าให้ผลการศึกษาท่ีได้รับอยู่ในขอบเขตท่ีแคบเกินไป ดังนั้น ส าหรับการ
ศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป ควรเป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวนท่ี
มากข้ึน และไดรั้บขอ้มูลในมุมมองท่ีกวา้งข้ึน รวมถึงสามารถเป็นตวัแทนของประชากรไดดี้ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
“การศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง” 
 

แบบสอบถามฉบับน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท าสารนิพนธ์ (Thematic Paper) ของ
นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ผูว้ิจยัใคร่ขอ
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี โดยขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบในแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บ
เป็นความลบัเพื่อใช้ในการศึกษาเท่านั้น ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่ีท่านไดก้รุณาสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถามมา ณ ท่ีน้ี 

 
ส่วนที ่1 ค าถามด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร์และข้อมูลทัว่ไป 
1. เพศ 
  1.1) ชาย    1.2) หญิง  
 
2. อาย ุ
  2.1) ต ่ากวา่ 15 ปี   2.2) 15 – 20 ปี   2.3) 21 – 30  ปี 
  2.4) 31 – 40 ปี   2.5) 41 – 50 ปี   2.6) 51 - 60 ปี 
  2.7) มากกวา่ 60 ปี 
  
3. สถานภาพสมรส 
  3.1)  โสด     3.2) สมรส 
  3.3) หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่   3.4) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)________________ 
 
4. ระดบัการศึกษา 

 4.1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้   4.2) มธัยมศึกษาตอนตน้ 
  4.3) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  4.4) อนุปริญญา/ปวส. 
  4.5) ปริญญาตรี    4.6) สูงกวา่ปริญญาตรี 
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5. รายไดต่้อเดือน 
  5.1) ต ่ากวา่ 6,000 บาท   5.2) 6,001 – 15,000 บาท  

 5.3) 15,001 – 25,000 บาท  5.4) 25,001 – 35,000 บาท  
 5.5) 35,001 – 45,000 บาท  5.6) มากกวา่ 45,000 บาท 

 
6. อาชีพ 
  6.1) นกัเรียน/นกัศึกษา    6.2) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  

 6.3) พนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน  6.4) เกษตรกร  
 6.5) ธุรกิจส่วนตวั    6.6) คา้ขาย 
 6.7) ไม่ไดท้  างาน    6.7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)_________________ 

 
7. ท่านมีรถยนตส่์วนตวัหรือไม่ 
  7.1) มี     7.2) ไม่มี 
 
8. ส่วนใหญ่ท่านใชพ้าหนะชนิดใดในการเดินทาง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  8.1) รถยนตส่์วนตวั    8.2) รถบสั  

 8.3) รถสองแถว    8.4) รถตู ้
  8.5) รถแทก็ซ่ี     8.6) Grab  

 8.7) รถมอเตอร์ไซครั์บจา้ง   8.8) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) _________________ 
 
9. สถานะการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง บริษทักิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั  

 1.1) ใชเ้ป็นประจ า 2-3 วนัต่อสัปดาห์  1.2) ใชเ้ป็นประจ า 4-5 วนัต่อสัปดาห์ 
 1.3) ใชเ้ป็นประจ า 6-7 วนัต่อสัปดาห์  1.4) ใช ้1-2 คร้ังต่อเดือน   
 1.5) นานๆ คร้ัง    1.6) ไม่แน่นอน  
 1.7) ไม่เคยใช ้
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เพื่อให้งานวิจยัน้ีสมบูรณ์ไดจ้  าเป็นตอ้งมีการสัมภาษณ์เพิ่มเติมเก่ียวกบัการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางของ บริษทั กิจรุ่งเรืองสุรินทร์ จ  ากดั จึงใคร่ขอความกรุณา
ท่านผูท้  าแบบสอบถามโปรดให้ช่ือเล่นและเบอร์โทรศพัท์ ส าหรับให้ผูว้ิจยัไดติ้ดต่อเพื่อสอบถาม
เพิ่มเติมต่อไป 
 
ช่ือเล่น_______________________________หมายเลขโทรศพัท_์__________________________ 
วนัและเวลาท่ีสะดวกเพื่อติดต่อใหส้ัมภาษณ์____________________________________________ 
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ส่วนที ่2 ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้โดยสารในการเลือกใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง 
1. ภูมิล าเนาเดิมของท่านเป็นคนท่ีใด 
2.โดยปกติคุณเดินทางเพื่อเขา้ตวัเมืองโดยใชพ้าหนะประเภทใด 
3.วตัถุประสงคใ์นการเดินทางของคุณคืออะไร 
4. คุณเร่ิมใชบ้ริการคร้ังแรกเม่ือไร และส่ิงใดจูงใจใหคุ้ณตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
5. เหตุผลท่ีคุณเลือกใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง 
6. ช่วงเวลาท่ีคุณใชบ้ริการ  
7. ปกติคุณข้ึนรถตูท่ี้ไหนและลงท่ีไหน 
8. หากคุณมาไม่ทนัเวลารถออกหรือรถเตม็คุณท าอยา่งไร 
 

ส่วนที ่3 ค าถามเกีย่วกบัทัศนคติของผู้โดยสารต่อส่วนประสมทางการตลาดของรถตู้โดยสารประจ า
ทาง 

ล าดับที ่ ส่วนประสม ค าถาม 
1 ดา้นผลิตภณัฑ์ คุณคิดอยา่งไรเก่ียวกบัการให้บริการของบริษทั ทั้งในช่วง

ระหวา่งรอรถและระหวา่งการเดินทางจนถึงจุดหมาย 
2 ดา้นราคา ราคาค่าโดยสารมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของคุณ

อยา่งไร และมุมมองต่อราคาค่าโดยสารคุณเป็นอยา่งไร 
3 ดา้นการส่งเสริมการตลาด คุณเคยไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ

ประเภทใด และหากมีการจดัการส่งเสริมทางการตลาดคุณ
ใหค้วามสนใจประเภทใด 

4 ดา้นพนกังาน คุณรู้สึกอยา่งไรกบัการใหบ้ริการของพนกังาน 
5 ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย คุณรู้สึกอยา่งไรกบัขั้นตอนการช าระเงิน 
6 ดา้นกระบวนการ จากการใหบ้ริการ คุณไดรั้บความสะดวกสบาย ปลอดภยั

หรือไม่ อยา่งไร 
7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คุณรู้สึกอยา่งไรกบัสภาพรถ สถานท่ีรอรถส าหรับ

ผูโ้ดยสาร 
 

 
  




