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ิจการปรับปรุงการให้บริการของผู้ประกอบการรถตู้โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทาง

ขอนแก่น-อุดรธานี ส�าหรับนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น

SERVICE IMPROVEMENT OF KHON KAEN – UDONTHANI ROUTE VANS AND 

BUSES ENTREPRENEUR FOR KHON KAEN UNIVERSITY STUDENTS

วริยา   ณรงค์ใย1

อัมพน   ห่อนาค2

บทคัดย่อ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) พฤติกรรมในการเลือกใช้บริการรถโดยสารทั้ง 2 ประเภท 2) ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการรถโดยสารทั้ง 2 ประเภท 3) เพื่อก�าหนดแนวทางปรับปรุงการให้บริการของ

ผู้ประกอบการรถโดยสารประจ�าทางทั้ง 2 ประเภท เส้นทางขอนแก่น-อุดรธานี ของนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่นจ�านวน 385 ราย 

โดยการศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการรถโดยสารทั้ง 2 ประเภทเส้น

ทางขอนแก่น–อุดรธานีของกลุ่มตัวอย่างโดยการใช้แบบสอบถามในการศึกษาหาจ�านวน,ร้อยละ,ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

พบว่าผู้มาใช้บริการเกิดความไม่แน่ใจในการใช้บริการอยู่ 2 ด้านคือ ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านบุคลากร ซึ่งผลการศึกษาดัง

กล่าวได้จดัท�าการเสนอการปรบัปรงุการให้บรกิารของผูป้ระกอบการรถตูโ้ดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทางขอนแก่น–อดุรธานี

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น จ�านวน 2 แนวทางคือแนวทางในการบอกรายละเอียดต่างๆแก่ผู้มาใช้บริการและแนวทางการ

พัฒนาศักยภาพบุคลากร

ค�ำส�ำคัญ: การปรับปรุงการให้บริการ ผู้ประกอบการ รถตู้โดยสาร รถโดยสารประจ�าทาง

Abstract

 The objectives of this research were to: 1) study choosing behaviors in passengers. 2) Study factors 

affecting on passengers’ decision making, to choose bus and van services. 3) Suggest business development 

guideline for both van and bus service entrepreneurs. The size of sample used in this study were 385 cases. To 

study behaviors and factors affecting on passengers’ decision making, Khon Kaen University students, to choose 

bus and van services, Khon Kaen–Udonthani route, the questionnaires were used to find out average number 

and standard deviation. This research found that the passengers felt insecure about two aspects: the physical 

evidence and people. According to the finding, the research suggests the van and bus service entrepreneurs,  

Khon Kaen – Udonthani route.

Keywords: Service Improvement, Entrepreneur, Vans, Buses
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บทน�า

 ในปัจจบุนัการเดนิทางมช่ีองทางในการใช้บรกิารให้เลอืกมากมายหลายช่องทาง ท�าให้เกดิทางเลอืกใหม่ๆ

ให้กบัผูโ้ดยสารในจ�านวนมาก เช่น รถยนต์ส่วนตวั รถประจ�าทาง รถตู ้รถไฟ ซึง่มจี�านวนเทีย่วในการเดนิรถโดยสาร

ประจ�าทางค่อนข้างมากจึงสะดวกต่อการเลือกใช้บริการ แต่ในปัจจุบันนี้ยอดซื้อของรถยนต์ส่วนตัวเพิ่มขึ้นจากปี

ก่อนถึงร้อยละ 55.37 ท�าให้ทราบถึงว่าคนส่วนมากหันมาสนใจในการซื้อรถยนต์ส่วนตัวมากกว่าปกติ จึงเกิดเป็น

ปัญหาในการให้บริการรถโดยสารชนิดต่างๆ เพราะเมื่อผู้โดยสารส่วนมากมีรถยนต์ส่วนตัวแล้วก็จะไม่ใช้รถประจ�า

ทางอกีหรอืหนัมาใช้บรกิารแต่ใช้บรกิารในปรมิาณทีน้่อยลง และใช้รถยนต์ส่วนตวัมากขึน้เพราะคดิว่ามคีวามสะดวก

และรวกเร็วกว่า ปัจจัยดังกล่าวจึงเป็นประเด็นที่ว่าท�าให้ผู้ให้บริการรถโดยสารประเภทต่างๆจึงหันมาพัฒนาธุรกิจ

ในด้านต่างๆให้ดียิ่งขึ้น มีการแข่งขันกันในเชิงธุรกิจและตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสารให้มากที่สุด เพื่อ

เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการและสร้างความประทับใจให้กับตัวผู้โดยสารให้มากขึ้น 

 จากข้อมูลสถิติย้อนหลังจนถึงปัจจุบันจึงท�าให้ธุรกิจในการบริการรถตู้และรถโดยสารประจ�าทางมียอด

ของการใช้บริการและจ�านวนของผู้โดยที่ต�่าลงจากปีก่อนถึงร้อยละ 3.62 [1] ซึ่งจะเห็นได้ว่ามีการหันมาใช้บริการ

รถโดยสารที่ค่อนข้างต�่าลงอาจเพราะส่วนมากใช้รถยนต์ส่วนตัวในการเดินทางมากขึ้น [2] อย่างไรก็ตามจากการที่

ผูศ้กึษาได้ใช้บรกิารโดยรถตูโ้ดยสารและรถโดยสารรถประจ�าทาง เส้นทาง ขอนแก่น – อดุรธานอียูเ่ป็นประจ�าได้พบ

ว่า จ�านวนเทีย่วรถทีใ่ช้ในการวิง่รถโดยสาร เส้นทางขอนแก่น-อดุรธาน ีกลบัมจี�านวนเพิม่มากขึน้เป็นวนัละ 26 เทีย่ว/

วันส�าหรับรถโดยสารประจ�าทาง และวันละ 24 เที่ยว/วันส�าหรับรถตู้ ส่วนเวลาในการให้บริการจะมีเวลาตั้งแต่ 

05.00 – 17.30 น. จากเมื่อก่อนมีการเดินรถ 1 คัน/ชั่วโมง ท�าให้ทราบถึงการแข่งขันที่มากขึ้นและยังมีผู้ที่สนใจใช้

บริการรถโดยสารประจ�าทางอยู่จึงมีการแข่งขันในด้านเวลามากขึ้น และหากนอกเหนือจากเวลาดังกล่าวแล้วยัง

สามารถขึ้นรถระหว่างทางของรถโดยสารประจ�าทางของเส้นทางกรุงเทพฯได้เช่นกัน ส่วนในเรื่องของราคาในการ

ให้บริการรถโดยสารประจ�าทางจะอยู่ในช่วงราคา 80-100 บาท ตามแต่ของละบริษัทได้ก�าหนด 

 จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ท�าให้ผู้วิจัยเกิดความสนใจที่จะศึกษาการปรับปรุงการให้บริการของผู้

ประกอบการรถตู้โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทางขอนแก่น–อุดรธานี ส�าหรับนักศึกษามหาวิทยาลัย

ขอนแก่น เพราะในปัจจุบันคนส่วนใหญ่ก็มีรถยนต์ส่วนตัวมากขึ้นจึงอยากทราบถึงเหตุผลที่เลือกมาใช้บริการและ

เมื่อมาใช้บริการนั้นแล้วเกิดความประทับใจและข้อบกพร่องใดเมื่อมาใช้บริการ เพื่อที่จะน�ามาเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงการให้บริการของธุรกิจให้มีการแข่งขันในด้านที่ดียิ่งขึ้นและสามารถทราบถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ

ว่าต้องการความสะดวกสบายในการใช้บรกิารเพิม่มากขึน้หรอืน้อยลงในเรือ่งใด อกีทัง้ยงัเป็นการสร้างความไว้วางใจ

ในการใช้บริการและสร้างความเป็นมาตรฐานในการให้บริการอีกด้วย

แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรม

 Noel [3]  ให้ความหมายของพฤติกรรมของผู้บริโภคว่า กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับกับผู้บริโภคที่ได้รับ

มาจากการบรโิภคสนิค้า บรกิาร กจิกรรม เพือ่เป็นสิง่ทีต่อบสนองต่อความต้องการของตนเองและเป็นสิง่ทีต่วับคุคล

เองปรารถนาเพื่อให้ได้สิ่งที่ต้องการมา ที่กล่าวมาข้างต้นนั้นไม่ได้หมายถึงการซื้อสินค้าเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่

รวมถงึการแลกเปลีย่น (Barter) เช่าซือ้ (Leasing) หรอืการขอยมื (Borrowing) เพือ่ให้ได้สนิค้าหรอืการบรกิารนัน้ๆ

มา ในกรณีนี้ Noel ได้ขยายขอบเขตของการอธิบายความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคให้มีความกว้างขวางมากยิ่ง

ขึน้ คอืเป็นการระบวุ่าบคุคลนัน้ๆจะมกีารตอบสนองต่อความต้องการ ในเรือ่งกล่าวนัน้จะมกีารน�าเอาแนวคดิทางการ

ตลาดเข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องในการตอบสนองต่อความต้องการ เพื่อท�าให้ผลลัพธ์มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้นไปอีก

แนวความคิดส่วนประสมทางการตลาด
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 ฟิลิป คอตเลอร์ [4] ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดว่า เป็นเครื่องการตลาดในทางธุรกิจ

ใช้เพือ่วตัถปุระสงค์ทางการตลาดในการก�าหนดตลาดเป้าหมาย กจิกรรมทีเ่กีย่วข้องกบัการตดัสนิใจทาการตลาดจะ

เกี่ยวข้องกับปัจจัยส�าคัญ 7 ประการ คือ  ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ�าหน่าย (Place) 

และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Pres-

entation) และกระบวนการ (Process) ซึ่งที่รวมกันแล้วเรียกว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

 สมชาย บัวบุศย์ ดวงตา สราญรมย์ และสะอาด บรรเจิดฤทธิ์ [5] ได้ท�าการวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ของ

ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อคุณภาพการใช้บริการของบริษัทขนส่ง จ�ากัด กรณีศึกษาเส้นทางภาคตะวันออก

เฉยีงเหนอื ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารของบรษิทัขนส่ง จ�ากดั กรณศีกึษาเส้นทางภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือของบริษัทขนส่ง จ�ากัดโดยภาพรวมนั้นอยู่ในระดับที่สูง แต่เมื่อจ�าแนกออกมาเป็นแต่ละด้าน

แล้วนัน้ มรีะดบัเกณฑ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารอยูใ่นระดบัสงูในด้านของ ด้านบคุลากร (People) 

ด้านกระบวนการ (Process) ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย (Place)  และด้านราคา (Price) ส่วนในด้านของสิ่ง

แวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence)  และด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) อยู่ในเกณฑ์ปาน

กลาง

 กรรณิการ์  แสงสุริศรี [6]  ได้ท�าการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารร่วมบริการ

องค์การขนส่งมวลชนกรงุเทพ (ขสมก.) โดยส่วนใหญ่แล้วมคีวามต้องการในการใช้รถตูโ้ดยสารต่อไป จากกลุม่ตวัอย่าง

จะพบปัญหาเพิ่มเติมคือ ขับรถเร็ว ขับรถออกนอกเส้นทาง ขับรถไม่สุภาพ ไม่เคารพกฎจราจร ขับไม่ปลอดภัย ข้อ

เสนอแนะอืน่ๆ เช่น การปรบัปรงุความสภุาพของคนขบัรถให้มมีารยาททีด่ ีในการด้านทศันคตขิองทกุๆกลุม่ตวัอย่าง

มคีวามคดิเหน็ทีต่รงกนัในเรือ่งของการให้บรกิาร ด้านความสะดวกสบายในการให้บรกิารขณะทีใ่ช้บรกิารอยู ่ความ

ปลอดภัยในการใช้บริการ ระยะเวลาในการเดินทาง เป็นต้น

 สนณรงค์  สุอังคะ [7] ได้ท�าการศึกษาแนวทางการปรับปรุงการให้บริการรถโดยสารประจ�าทางในเขต

เทศบาลนครราชสมีา ผลการศกึษาพบว่าปัญหาในการให้บรกิารของรถโดยสารประจ�าทาง ได้แก่ ความตรงต่อเวลา

ในการปล่อยรถ ความแออัดของผู้โดยสารบนรถโดยสาร และระยะเวลาในการเดินรถ และเมื่อได้น�าเสนอแนวทาง

ในการปรบัปรงุการให้บรกิารแล้วนัน้ พบว่า สามารถลดเวลาในการรอรถของผูโ้ดยสารได้สงูสดุ 20 นาท ีและสามารถ

ท�าให้มีผู้มาใช้บริการรถโดยสารประจ�าทางเพิ่มมากขึ้นถึง 19.08% ซึ่งส่งผลให้ผู้ประกอบมีรายได้เพิ่มมากขึ้นเป็น 

13.5 ล้านบาทต่อปีด้วย พบว่าผู้ประกอบการควรมีการให้บริการอย่างตรงต่อเวลาเพื่อเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิม

และเพิม่ลกูค้ารายใหม่ไปพร้อมๆกนั อกีทัง้ยงัสร้างความประทบัใจให้กบัผูม้าใช้บรกิารว่าถ้าหากมาใช้บรกิารแล้วจะ

ไม่มีเสียเวลาในการมาใช้บริการอย่างแน่นอน

วัตถุประสงค์

 1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมในการเลอืกใช้บรกิารรถตูโ้ดยสารและรถโดยสารรถประจ�าทาง เส้นทาง ขอนแก่น 

– อุดรธานี ของนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น 

 2. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการรถตู้โดยสาร

และรถโดยสารรถประจ�าทาง เส้นทาง ขอนแก่น – อุดรธานี ของนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น

 3. เพื่อก�าหนดแนวทางปรับปรุงการให้บริการของผู้ประกอบการรถโดยสารประจ�าทางทั้ง 2 ประเภท
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วิธีด�ำเนินงำน

 วธิกีารเกบ็รวบรวมข้อมลูโดยมกีารแจกแบบสอบถามให้แก่นกัศกึษามหาวทิยาลยัขอนแก่นทีใ่ช้บรกิารรถ

ตูโ้ดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทาง ขอนแก่น – อดุรธาน ีจ�านวนกลุม่ตวัอย่าง 385 ราย โดยการสุม่ตวัอย่าง

แบบเจาะจง ซึ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ 1)ค�าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 2) ค�าถาม

เกี่ยวกับพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการรถโดยสารทั้ง 2 ประเภทเส้นทาง ขอนแก่น – อุดรธานี 3) ค�าถามในด้าน

ปัจจัยในการเลือกใช้บริการรถโดยสารทั้ง 2 ประเภท เส้นทาง ขอนแก่น – อุดรธานี

 การตรวจสอบเครื่องมือหรือแบบสอบถามสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา การหาความเชื่อมั่นโดย ครอนบาค 

(Cronbach’s alpha coefficient) [8] วิธีการนี้เหมาะกับการหาความเชื่อมั่นของข้อสอบหรือแบบวัดที่มีคะแนน

แต่ละข้อไม่เท่ากัน เช่น แบบสอบถาม โดยผู้ศึกษาได้ใช้โปรแกรมในการประมวลผล SPSS (Statistical Package 

For The Social Sciences)  ในการหาค่าความเชื่อมั่นในการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งแบบส�ารวจฉบับนี้มีความเชื่อมั่น

เท่ากับ 0.71

 การวิเคราะห์ข้อมูล น�าข้อมูลที่ได้จากการแจกแบบสอบถามให้กับทางกลุ่มตัวอย่างของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยขอนแก่นจ�านวน 385  คนแล้วน�ามาตรวจสอบในการใช้โปรแกรมในการประมวลผล SPSS (Statisti-

cal Package For The Social Sciences)และหาค่าสถิติต่างๆ โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 1) 

แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  ใช้ค่าเฉลี่ยร้อยละในการแปรผลข้อมูล 2) แบบสอบถามเกี่ยว

กับพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการรถโดยสารทั้ง 2 ประเภท เส้นทาง ขอนแก่น – อุดรธานี ใช้ค่าเฉลี่ยร้อยละใน

การแปรผลข้อมูล 3) แบบสอบถามในด้านปัจจัยในการเลือกใช้บริการรถโดยสารทั้ง 2 ประเภทเส้นทาง ขอนแก่น 

– อุดรธานี ใช้ค่าเฉลี่ยร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการแปรผลข้อมูล

ผลกำรวิจัย

 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปผู้ที่มาใช้บริการรถตู้โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทางขอนแก่น – 

อดุรธานขีองนกัศกึษามหาวทิยาลยัขอนแก่น  พบว่า ส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญงิ(ร้อยละ 58.4) รองลงมาเป็นเพศชาย 

(ร้อยละ 41.6) อยู่ในกลุ่มอายุระหว่าง 22-26 ปี (ร้อยละ 36.9) รองลงมาคือจะเป็นกลุ่มอายุระหว่างอายุ 18-22 ปี 

(ร้อยละ 26.8)  อายุน้อยกว่า 18 ปี(ร้อยละ 19.7) อายุมากกว่า 26 ปี (ร้อยละ 16.6) ระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 

56.6) รองลงมาคือระดับปริญญาโท (ร้อยละ 37.1) ระดับปริญญาเอก จ�านวน 24 คน (ร้อยละ 6.2) รายได้ต่อเดือน 

3,000 – 5,000 บาท (ร้อยละ 40.0) รองลงมาคือรายได้ต�่ากว่า 3,000 บาท (ร้อยละ 33.8) รายได้ 5,000 – 8,000 

บาท (ร้อยละ 15.3) และรายได้มากกว่า 8,000 บาท (ร้อยละ 10.9) 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้ที่มาใช้บริการรถตู้โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทางขอนแก่น – 

อดุรธานขีองนกัศกึษามหาวทิยาลยัขอนแก่น พบว่ามกีารเลอืกใช้บรกิารประเภทรถโดยสารเป็นรถตูโ้ดยสารมากกก

ว่า (ร้อยละ 51.2) และรถโดยสารประจ�าทาง (ร้อยละ 48.8) เหตุผลส�าคัญในการเลือกใช้บริการมีความตรงต่อเวลา

อยู่เป็นจ�านวนมากที่สุด (ร้อยละ 46.6) รองลงมาคือมีความสะดวกสบาย (ร้อยละ 42.6) เพื่อความรวดเร็ว (ร้อยละ 

41.8) ความปลอดภัย (ร้อยละ 38.1) และการบริการ(ร้อยละ 10.1) ช่วงเวลาในการใช้บริการคือเวลาช่วงเช้ามาก

ที่สุด (ร้อยละ 37.9) รองลงมาคือช่วงเที่ยง (ร้อยละ 26.2) ช่วงเย็น (ร้อยละ 20.0) และช่วงบ่าย (ร้อยละ 18.1) 

ความถี่ในการใช้บริการคือ 4- 6 ครั้งต่อเดือนมีจ�านวนที่มากที่สุด (ร้อยละ 43.6) รองลงมาคือ 1 -3 ครั้งต่อเดือน 

(ร้อยละ 39.0) ใช้บริการ 6 – 8 ครั้งต่อเดือน(ร้อยละ 10.6) และ 9 ครั้งขึ้น(ร้อยละ 6.8) สถานที่ที่ผู้ใช้บริการเลือก

ใช้เป็นจุดรอรถโดยสารเป็นจ�านวนมากที่สุดคือสถานีขนส่งผู้โดยสารปรับอากาศขอนแก่น (ร้อยละ 45.5) รองลงมา
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คือบริเวณหน้าโรงพยาบาลศรีนครินทร์ขอนแก่น(ร้อยละ 43.6) สถานีขนส่งผู้โดยสารขอนแก่น (ร้อยละ 21.3) 

เซ็นทรัลขอนแก่น (ร้อยละ 12.2) เซ็นทรัลอุดรธานี (ร้อยละ 3.9) และสถานีขนส่งผู้โดยสารอุดรธานี (ร้อยละ 2.3) 

กลุม่ตวัอย่างเลอืกทีจ่ะเดนิทางคนเดยีว (ร้อยละ 70.9) มากทีส่ดุ รองลงมาคอืเดนิทางกบัเพือ่น (ร้อยละ 18.7) และ

เดนิทางกบัพ่อแม่พีน้่อง จ�านวน 40 คน (ร้อยละ 10.4) ผูใ้ช้บรกิารทราบถงึการให้บรกิารจากเพือ่น/คนรูจ้กั จ�านวน 

162 คน (ร้อยละ 42.1) รองลงมาคือ ทราบจากสื่อโฆษณาต่างๆ (ร้อยละ 38.2) และผู้ใช้บริการทราบด้วยตนเอง 

(ร้อยละ 19.7) ผู้ใช้บริการต้องการให้ผู้ประกอบปรับปรุงในด้านสถานที่ในการรอขึ้นรถประจ�าทาง (ร้อยละ 48.8) 

มากสุด รองลงมาคือการรักษาความสะอาด (ร้อยละ 47.8) มาตรฐานในการปฏิบัติหน้าที่ (ร้อยละ46.2) ราคาใน

การใช้บรกิาร (ร้อยละ 39.2) คณุภาพของการให้บรกิาร (ร้อยละ 34.8) ความปลอดภยั (ร้อยละ 26.5) ด้านพนกังาน 

(ร้อยละ 19.0) และการโฆษณา (ร้อยละ 12.5) 

 ผลการศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิารรถตูโ้ดยสารและ

รถโดยสารรถประจ�าทางเส้นทาง ขอนแก่น – อุดรธานี ของนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น พบว่ากลุ่มตัวอย่างมี

การแสดงความคิดเห็นที่อยู่ในระดับที่เห็นด้วยและไม่แน่ใจในแต่ละด้าน ดังนี้

 1) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ในเรื่องของรถตู้โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางสร้างความเชื่อมั่นใน

การมาใช้บริการ รองลงมาคือ รถตู้โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางมีการให้บริการอย่างเป็นมาตรฐานและรถตู้

โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางให้บริการด้วยความตรงตามเวลา 

 2) ด้านราคา (Price) ผู้ใช้บริการมีระดับแสดงความคิดเห็นอยู่ในระดับที่เห็นกับราคาในการใช้บริการ

สามารถปรับเปลี่ยนไปตามเศรษฐกิจในปัจจุบัน รองลงมาคือ ราคาของค่าโดยสารอยู่ในระดับราคาที่ผู้มาใช้บริการ

สามารถรับได้และค่าโดยสารมีราคาที่เป็นมาตรฐาน

 3) ด้านช่องทางการจดัจ�าหน่าย (Place) ผูใ้ช้บรกิารมรีะดบัแสดงความคดิเหน็ทีเ่หน็ด้วยกบัเรือ่งการจดั

ช่องทางในการจดัจ�าหน่ายตัว๋แก่ผูม้าใช้บรกิารอย่างชดัเจนและผูม้าใช้บรกิารสามารถเข้าถงึการใช้บรกิารด้วยความ

สะดวก

 4) ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) มกีารโฆษณาเพือ่ให้ทราบถงึการให้บรกิาร รองลงมาคอื มี

ประชาสัมพันธ์ในการให้บริการอย่างสม�่าเสมอ

 5) ด้านกระบวนการบริการ (Process) พนักงานมีความใส่ใจในการให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ รองลง

มาคือ มีการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและให้บริการด้วยความรวดเร็ว

 6) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) สร้างความรู้สึกปลอดภัยในการเข้ามาใช้บริการ 

รองลงมา คอื ในจดุทีร่อใช้บรกิารมกีารรกัษาความสะอาดและกลุม่ตวัอย่างมกีารแสดงความคดิเหน็อยูใ่นระดบัทีไ่ม่

แน่ใจในเรื่องของการบอกรายละเอียดในการซื้อตั๋วขึ้นรถและราคา

 7) ด้านบคุลากร (People) กลุม่ตวัอย่างมกีารแสดงความคดิเหน็อยูใ่นระดบัทีเ่หน็ด้วยในเรือ่งของผูม้า

ใช้บริการสามารถให้ความไว้วางใจแก่พนักงานได้และพนักงานทราบถึงความต้องการของลูกค้าแต่ละคน ส่วนกลุ่ม

ตัวอย่างที่มีการแสดงความคิดเห็นอยู่ในระดับที่ไม่แน่ใจคือ พนักงานปฏิบัติหน้าที่มีด้วยความสุภาพเรียบร้อย รอง

ลงมาในเรื่องที่พนักงานให้ค�าแนะน�าแก่ผู้มาใช้บริการและพนักงานให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการด้วยความเต็มใจ

 ผลการศกึษาข้างต้นจงึเป็นประเดน็ทีท่�าให้มกีารหยบิยกขึน้มาเพือ่จดัท�าการปรบัปรงุการให้บรกิารของผู้

ประกอบการรถตู้โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทางขอนแก่น – อุดรธานี ส�าหรับนักศึกษามหาวิทยาลัย

ขอนแก่น
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 จากผลการศึกษาผู้ศึกษาได้จัดท�าแนวทางเพื่อเป็นการปรับปรุงการให้บริการของผู้ประกอบการรถตู้

โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทางขอนแก่น – อุดรธานี ส�าหรับนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่นทั้งหมด 2 

แนวทาง รวมเป็นงบประมาณทั้งสิ้น 15,300 บาท ซึ่งแนวทางทั้ง 2 แนวทางนั้นใช้ชื่อแนวทางว่า 1)แนวทางบอก

รายละเอียดให้แก่ผู้มาใช้บริการเป็นการปรับปรุงในด้านลักษณะทางกายภาพเพื่อให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเข้าใจ

ในการมาใช้บริการและทราบถึงรายละเอียดของข้อมูลต่างๆในการมาใช้บริการ 2)แนวทางการพัฒนาศักยภาพ

บุคลากร ปรับปรุงในด้านบุคลากรเพื่อให้พนักงานมีใจรักในงานบริการ

สรุป

 ผู ้มาใช้บริการรถตู ้โดยสารและรถโดยสารประจ�าทางเส้นทางขอนแก่น – อุดรธานีของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยขอนแก่น จะเป็นเพศหญิงมากที่สุดช่วงอายุ 22-24 ปีในระดับการศึกษาปริญญาตรีและมีรายได้ต่อ

เดือนอยู่ในระดับ 3,000 – 5,000 บาทต่อเดือน พฤติกรรมในการบริการที่เลือกใช้เป็นประเภทรถโดยสารรถตู้ซึ่ง

เหตุผลส�าคัญที่เลือกใช้บริการเพราะว่า มีความตรงต่อเวลาในการมาใช้บริการ ในการใช้บริการนั้นผู้ใช้บริการเลือก

เวลาในช่วงเช้า (06.00 – 11.00) มากที่สุด ความถี่ในการใช้บริการนั้นอยู่ในระดับ 4 -6 ครั้งต่อเดือน ซึ่งสถานที่ที่

ผู้ใช้บริการเลือกที่จะรอใช้บริการรถนั้นผู้ใช้บริการเลือกที่จะขึ้นรถที่สถานีขนส่งผู้โดยสารปรับอากาศขอนแก่น ใน

การเดนิทางผูใ้ช้บรกิารเดนิทางคนเดยีวเป็นส่วนใหญ่ สิง่ทีท่�าให้ผูใ้ช้บรกิารทราบถงึบรกิารรถโดยสารทัง้ 2 ประเภท

นั้นคือ เพื่อนหรือคนรู้จักเป็นคนแนะน�ามาและผู้ใช้บริการต้องการให้ทางผู้ประกอบการปรับปรุงมากที่สุดคือสถาน

ทีใ่นการรอขึน้รถประจ�าทาง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิารรถโดยสาร

ทัง้ 2 ประเภทนัน้พบว่ามข้ีอบกพร่องจากการตอบแบบสอบถามอยู ่2 ด้านจงึได้เกดิการจดัท�าแนวทางขึน้เพือ่เป็นการ

ปรับปรุงการให้บริการรถโดยสารทั้ง 2 ประเภทขึ้นมา

 ในการปรบัปรงุการให้บรกิารของผูป้ระกอบการรถโดยสารและรถตูน้ัน้สิง่ส�าคญัในการการให้บรกิารควร

มีการสร้างความพึงพอใจให้กับตัวผู้มาใช้บริการให้ได้มากที่สุด เพื่อเป็นสิ่งที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้มาใช้

บริการได้ อีกทั้งยังท�าให้เป็นการรักษาลูกค้ารายเดิมไว้ได้และยังเป็นการสร้างลูกค้ารายใหม่ๆเพื่อมาใช้บริการให้

มากขึ้น หากทางผู้ให้บริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการได้ตรงตามวัตถุประสงค์ ตามสิ่ง

ทีผู่ม้าใช้บรกิารได้คาดหวงัไว้นัน้ จะสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ใีห้กบัองค์กรและสร้างรายได้ให้กบัองค์กร จากผลการศกึษา

นั้นพบว่าผู้มาใช้บริการให้ความส�าคัญในด้านของความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความสะอาด และพนักงาน

ปฏบิตัหิน้าด้วยความเป็นกนัเองซึง่มงีานวจิยัทีส่อดคล้องเป็นการศกึษาของ ล�าไพ โยทะการ ี[9] ท�าการศกึษาคณุภาพ

บริการความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะประจ�าจังหวัดขอนแก่น ซึ่งผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่

ท�าให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความพงึพอใจในการมาใช้บรกิารนัน้มด้ีานความสะดวกสบาย ด้านความรวดเรว็ ด้านสภาพของ

รถตู้โดยสารและด้านความปลอดภัยตามล�าดับ 

กิตติกรรมประกำศ

 การศึกษาในครั้งนี้ ส�าเร็จลุล่วงได้ด้วยดีนั้น เนื่องจากได้รับความกรุณาของ รองศาสตราจารย์ อัมพน ห่อ

นาค อาจารย์เป็นอย่างยิง่ ทีค่อยให้ค�าแนะน�า ชีแ้นะแนวทางให้เกดิความกระจ่างมากยิง่ขึน้ ผูศ้กึษาจงึใคร่ขอกราบ

พระคณุในความกรณุาทีไ่ด้รบั ณ โอกาสนีด้้วย ขอขอบคณุคณะกรรมการสอบทีไ่ด้สละเวลาอนัมค่ีา เพือ่ให้ค�าแนะน�า

และแนวทางที่ดีในการท�าการศึกษาอิสระครั้งนี้ให้สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น คุณประโยชน์จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัย

ขอมอบให้กบั บดิา มารดา เพือ่น ๆ  และผูม้ส่ีวนเกีย่วข้องช่วยเหลอืทีท่�าให้การศกึษาวจิยัครัง้นีส้�าเรจ็ลงได้ตลอดจน
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อาจารย์ทุกท่านซึ่งเป็นผู้มอบความรู้อันเป็นพื้นฐานที่ส�าคัญยิ่งแก่ผู้วิจัย หากมีความผิดพลาดประการใดผู้วิจัยต้อง

ขออภัยไว้ ณ ที่นี้ 
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