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บทคัดยอ

การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนคร-

ชัยแอรจํากัด โดยมีจุดมุงหมายของการวิจัยเพื่อ 1. ศึกษาถึงปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอการ

พัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอร

จํากัด 2. เพื่อนําเสนอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สาย

ขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก นักทองเที่ยวหรือ

ผูใชบริการการเดินทางรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนคร-

ชัยแอรจํากัด ทําการสุมแบบเฉพาะเจาะจง จํานวน  400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

คาสถิติ (T-test) (F-test) และ (One-Way ANOVA)

ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวที่เดินทางโดยรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง  

21-30 ป มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพสวนตัว และ

สวนใหญมีรายได 10,001-25,000 บาทตอเดือน

ความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง  

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัดพบวา โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดย

พิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังนี้ ดานสินคาและบริการดาน

กระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร ดานราคา 



และดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ซึ่งเหตุปจจัยที่ทําใหนักทองเที่ยวที่ใชบริการรถโดยสารปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด เลือกรูปแบบการพัฒนาดาน

สินคาและบริการมากที่สุด เนื่องจากสินคาบริการเปนสินคาที่ไมสามารถจับตองได นักทองเที่ยวที่

เลือกใชบริการรถปรับอากาศฯ จะสามารถตัดสินใจเลือกใชบริการจากสิ่งที่เห็นภาพวาจะไดอะไร

จากการซื้อสินคาบริการนี้ผานทางตัวโปรดักซ โดยสินคาและบริการนั้นจะตองสามารถตอบสนอง

ความตองการของนักทองเที่ยว เพื่อที่ใหลูกคาสามารถมั่นใจไดวาจะไดรับการบริการที่ดีเมื่อเขามา

ใชบริการ  



สารบัญ

บทที่ หนา

1กกบทนํา ...............................................................................................................     1

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา ......................................................     1

จุดมุงหมายของการวิจัย ..............................................................................     5

ความสําคัญของการวิจัย .............................................................................     5

ขอบเขตการวิจัย .........................................................................................     5

นิยามศัพทเฉพาะ ........................................................................................    6

สมมุติฐานของการวิจัย ...............................................................................      8

2กกเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ......................................................................     9
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ .................................................................     9

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดบริการ ........................................................   20

แนวคิดเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง ..............................................................   25

ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทนครชัยแอรจํากัด ..........................................................   27  

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ..................................................................................  34

 
3กกวิธีดําเนินการวิจัย ............................................................................................   40

ประชากรและกลุมตัวอยาง ..........................................................................   40

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ..............................................................................   41

การเก็บรวบรวมขอมูล .................................................................................   41

การวิเคราะหขอมูล .....................................................................................   43



สารบัญ (ตอ)

บทที่ หนา

4กกผลการวิจัย .......................................................................................................   44

ตอนที่ก1กกการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ........................   45

ตอนที่ก2กกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการพัฒนาการบริการ

รถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว

สายขอนแกน-กรุงเทพ  ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ..............   47

ตอนที่ก3กกผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในการพัฒนา

       การบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว  

       สายขอนแกน-กรุงเทพ  ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ...............   54    

ตอนที่ก4กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการ

       รถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวโดยจําแนก

       ตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ .........   56    

5กกบทสรุป ............................................................................................................   69

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล ..........................................................................   70

อภิปรายผลการวิจัย ....................................................................................   74

ขอเสนอแนะ ..............................................................................................    75

บรรณานุกรม .................................................................................................................   78

ภาคผนวก ......................................................................................................................   81

ประวัติผูศึกษาคนควา ....................................................................................................   86



สารบัญตาราง

ตาราง หนา

1กแสดงมาตรฐานของรถโดยสารประจําทาง .............................................................     2

2กแสดงจํานวนบริษัทที่ใหบริการเดินรถโดยสารในประเทศไทย ..................................     3

3กแสดงผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ................................................................................   34

4กแสดงจํานวนและรอยละของผูมาใชบริการรถโดยสารกับบริษัทนครชัยแอรจํากัด     

           ประจําป  2550  จําแนกเปนรายเดือน ...........................................................    40

5กแสดงจํานวนกลุมตัวอยางที่ทําการเก็บแบบสอบถาม .............................................   42

6กแสดงจํานวน และคารอยละ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง .............   45

7กแสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลรูปแบบการพัฒนา

           การบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว  

           ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ..........................................................................   47 

8กแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

           ดานสินคาและบริการที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการรถโดยสารปรับอากาศ            

           สําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ............................................   48

9กแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

           ดานราคาที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการรถโดยสารปรับอากาศ         

           สําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด …………….…………………  49

10กแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

              ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย ที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการ

              รถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ...........   50

11กแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

              ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการ

              รถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ...........   51

12กแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

              ดานบุคลากรที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

              สําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ............................................   52



สารบัญตาราง (ตอ)

ตาราง หนา

13กแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบ

การบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ...............................................................................   53

14กแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการดานกระบวนการที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ..........................   54

15กแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

              ปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ ...........................................    55

16กแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

              ปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ ...........................................   56

17กแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

              ปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามสถานภาพ ..................................   58

18กแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

              ปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามการศึกษา ...................................   60

19กแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

              ปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอาชีพ .........................................   63

20กแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

              ปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามรายได ........................................   66



สารบัญภาพ

ภาพ หนา

1กกรอบแนวคิดการวิจัย ............................................................................................     6



บททีก่ก1

บทนํา

ความเปนมาของปญหา
ในปจจุบันอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ถือไดวามีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เนื่องจาก

สามารถสรางรายไดเขาสูประเทศเปนจํานวนมหาศาลตอป และมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ

ของประเทศไทย นอกจากนี้ยังทําใหเกิดธุรกิจทางดานบริการอยางตอเนื่อง อาทิเชนโรงแรมที่พัก  

ภัตตาคาร รานอาหาร รานจําหนายของที่ระลึก สินคาพื้นเมือง และธุรกิจการคมนาคมขนสง สงผล

ใหมีการลงทุน การจางงาน และการกระจายรายไดสูทองถิ่นรวมทั้งสามารถสรางรายไดเขาสู

ประเทศในรูปเงินตราตางประเทศปละหลายแสนลานบาท

เกรียงศักดิ์  เจริญวงศศักดิ์ (2539, หนา 15) กลาววา

...อุตสาหกรรมการทองเที่ยวกอใหเกิดการสรางงานและอาชีพแกประชาชนกิจกรรมของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวอยูในรูปของการใชเงินบริโภคสินคา และบริการตามแหลง

ทองเที่ยว  ทําใหเกิดการจางงานและการประกอบอาชีพตางๆ องคการทองเที่ยวโลกระบุ

วาประเทศที่มีธุรกิจทองเที่ยวกาวหนาและมั่นคงจะมีการจางงานในอุตสาหกรรมที่

เกี่ยวของกับการทองเที่ยวสูงถึงรอยละ 5-6 ของการจางงานท้ังหมดของประเทศ

อีกทั้ง ศรัญยา วรากุลวิทย (2546, หนา 13) กลาววา “อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปน

อุตสาหกรรมการบริการ ที่ประกอบดวยอุตสาหกรรมแขนงตางๆ เพื่อใหบริการแกนักทองเที่ยวให

ไดรับความสะดวกสบายเกิดความประทับใจในการเดินทางทองเที่ยว อุตสาหกรรมการทองเที่ยวทํา

ใหรัฐบาลไดรับประโยชนจากการเก็บภาษี”  

ดังนั้นรัฐบาลไทยจึงได ใหการสนับสนุนการทองเที่ยวใหเปนสวนหนึ่งของชีวิต ภายใตคํา

ขวัญของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย “เที่ยวไทยใหสนุก เติมความสุขใหชีวิต” เพื่อสรางแรงจูงใจ

ใหนักทองเที่ยวเดินทางทองเที่ยวกันมากขึ้น  

อุตสาหกรรมการคมนาคมขนสงเปนหนึ่งในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่ถือไดวามี

บทบาทที่สําคัญกับภาคเศรษฐกิจในประเทศไทยและสามารถสรางรายไดใหกับประเทศ   

นอกจากนั้นการเติบโตของอุตสาหกรรมการคมนาคมขนสงในประเทศยังสามารถเปนตัวชี้วัดความ
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เจริญของประเทศไดอีกดวย  โดยปจจุบันการคมนาคมขนสงทางบกถือวาเปนชองทางการขนสงที่

นิยมใชกันมากที่สุด เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็วเสียคาใชจายต่ํา สามารถไปถึงที่หมายไดใกล

ความตองการมีมาตรฐานและมีความสะดวกสบายมากขึ้นโดยรถที่ใหบริการขนสงผูโดยสาร

ภายในประเทศที่มีอยูในประเทศไทยสามารถแบงตามมาตรฐานรถไดดังนี้

ตารางก1กกแสดงมาตรฐานของรถโดยสารประจําทาง

รถโดยสารประจําทางมาตรฐานรถ
สวนกลาง สวนภูมิภาค ทั่วประเทศ

ม.1  รถปรับอากาศพิเศษ 965 2,970 3,935

ม.2  รถปรับอากาศ 11,498 6,655 18,153

ม.3  รถที่ไมมีเครื่องปรับอากาศ 9,367 49,512 58,879

ม.4  รถสองชั้น 114 191 305

ม.5  รถพวง - 1 1

ม.6  รถกึ่งพวง 95 1 96

ม.7  รถโดยสารเฉพาะกิจ - - -

รวม 22,039 59,330 81,369

ที่มา:กก(กรมการขนสงทางบก, 2550)

จากตารางดังกลาว รถโดยสารประจําทางในประเทศไทยมีมาตรฐานรถที่หลากหลาย

สอดคลองกับความตองการใชบริการที่เพิ่มมากขึ้น จึงทําใหปจจุบันธุรกิจที่ใหบริการเดินรถโดยสาร

มีคูแขงในการดําเนินธุรกิจประเภทเดียวกันหลายบริษัทและมีการบริการที่คลายกัน เชน รับสง

ผูโดยสาร บริการรับฝากสงของ บริการเหมารถโดยสาร บริษัทแตละแหงจึงพยายามสรางความ

แตกตางใหกับลักษณะธุรกิจของตนเพื่อเปนการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด สรางทางเลือกให

ครอบคลุมกับทุกๆกลุมเปาหมาย ซึ่งผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลของบริษัทที่เปดใหบริการธุรกิจประเภท

เดินรถโดยสารตามเสนทางตางๆในปจจุบันมีดังนี้
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ตารางก2กกแสดงบริษัทที่ใหบริการเดินรถโดยสารในประเทศไทย

ภาคเหนือ ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใต
1. สมบัติทัวร 1. เชิดชัยทัวร 1. รุงประเสริฐทัวร 1. ปยะทัวร

2. แพรทัวร 2. ธนกวีขนสง 2. ชาญทัวร 2. ไทยเดินรถทัวร

3. นครชัยแอร 3. ศุภรัตนทัวร 3. นครชัยแอร 3. กรุงสยามทัวร

4. อินทราทัวร 4. พรนิภาทัวร 4. พรทวีชัยแอร 4. โชคอนันตทัวร

5. แอมบาสเดอรทัวร 5. ระยองทัวร 5. ศิริรัตนผลทัวร 5. ภูเก็ตเซ็นทรัลทัวร

6. บุษราคัมทัวร 6. นครชัยแอร 6. พิบลยทัวร 6. ภูเก็ตทองเที่ยวทัวร

7. วิริยะทัวร 7. รถรุงเรืองทัวร 7. ศรีสะเกษทัวร 7. นิวมิตรทัวร

8. ทันจิตตทัวร 8. ศรีราชาทัวร 8. แอรเมืองเลย 8. ทรัพยไพศาลทัวร

9. พรพิริยะทัวร 9. ส.เอกชัย57 9. ไทยสงวนทัวร 9. ลิกไนททัวร

10. เอื้องหลวงลานนาทัวร 10. แอรอรัญพัฒนา 10. บริษัท407พัฒนา 10. นครศรีรมเย็นทัวร

11. กริษาทัวร 11. โชควัฒนาทัวร 11. ยโสธรทัวร 11. โสภณทัวร

12. สหชาญทัวร 12. อรุณทัวร 12. สาย98 12. สุวรรณนทีทัวร

13. ชัยสิทธิ์ทัวร 13. ดี.ดี.ทัวร 13. เชิดชัยทัวร 13. สมบัติทัวร

14. รุงประเสริฐทัวร 14. ระยองทัวร 14. แอรชัยภูมิ 14. เพชรบุรีทัวร

15. พูลทวีเซอรวิส 15. ชาญชัยทัวร 15. พุทไธสงทัวร 15. นครศรีราชาทัวร

16. นิววิริยะยานยนตทัวร 16. กันทรลักษณทัวร 16. หัวหิน-ปราณบุรีทัวร

17. สยามเฟริสทัวร 17. รถดวนอุดรปรับอากาศ 17. บางสะพานทัวร

18. โชครุงทวีทัวร 18. สหพันธรอยเอ็ดทัวร 18. ประจวบคีรีขันธทัวร

19.เชิดชัยทัวร 19. สหกิจทัวร 19. ศรีสุเทพทัวร

20. วิริยะแพรทัวร 20. ราชสีมาทัวร 20. สยามเดินรถ

21. หนานคําทัวร 21. สุรนารีแอร 21. พัชราภรณทัวร

22. วินทัวร 22. สาย928

23.พิษณุโลกยานยนตทัวร 23. กิจการทัวร

24. ถาวรฟารม 24.ภัทรสรชัยทัวร

25. เพชรทัวร 25. ชนะภัยทัวร

26. ถิ่นสยามทัวร 26. บารมีทัวร

27. ประหยัดทัวร

28.แสงประทีบทัวร

29. แอรโคราชพัฒนา

30. สมบัติทัวร

31. สายันตทัวร
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จากตารางดังกลาวจะเห็นไดวาปจจุบันมีบริษัทเอกชนที่เขามาดําเนินธุรกิจบริการเดินรถ

โดยสารเพิ่มขึ้น  โดยเฉพาะสายภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัทนครชัยแอรจํากัด เปนบริษัทที่

ใหบริการเดินรถโดยสารกอตั้งเมื่อปพ.ศ. 2529 โดยแรกดําเนินการเริ่มเปดเสนทางการเดินรถ 

จํานวน 2 เสนทางคือ กรุงเทพฯ-ขอนแกน กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี และเปนบริษัทแรกที่ไดเริ่มนําคํา

วา "รถนอนพิเศษ" มาใชหลังจากนั้นมีการขยายระยะหางระหวางที่นั่งเพิ่มขึ้น และลดจํานวนที่นั่ง

จาก 42ที่นั่ง เหลือเพียง 32ที่นั่ง ตอมาไดขยายการบริการอีก 4 เสนทาง คือ อุบลราชธานี–เชียง 

ใหม อุบลราชธานี-ระยอง เชียงใหม-ระยอง และพัทยา-แมสาย บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดบริหาร 

งานโดยมีวิสัยทัศนที่ชัดเจนคือใหบริการเดินรถโดยสารยอดเยี่ยมมีมาตรฐานตรง ตามความ

ตองการของผูใชบริการควบคูไปกับระบบการบริหารงานที่มีธรรมาภิบาล คือ ใหบริการลูกคาดวย

ราคาสมเหตุสมผลและไมเอาเปรียบลูกคาซึ่งเปนผูบริโภค  

นอกจากนั้นบริษัทนครชัยแอรยังมีการปรับปรุงรถโดยสารอยางตอเนื่องเพื่อหาบริการที่ดี

ที่สุดเพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด เชน การออกรถปรับอากาศพิเศษ (NCA First Class 21         

ที่นั่ง) มาใหบริการในเสนทางกรุงเทพฯ-ขอนแกน ขอนแกน-กรุงเทพ เที่ยวเวลา 11.15 น. 23.15 น.  

และ 00.15 น. ทุกวันภายในรถนั้นมีสิ่งอํานวยความสะดวกอุปกรณสิ่งบันเทิง จอLCD 10 นิ้ว ทุกที่

นั่ง และมีการเพิ่มมาตรฐานการใหบริการ หากลูกคาใหการตอบรับมาก ในอนาคตบริษัทนครชัย

แอรจํากัด จะทําการขยายเสนทางนํารถปรับอากาศพิเศษ (NCA First Class 21ที่นั่ง) ขึ้นมาเปน

ทางเลือกใหกับลูกคาในทุกๆเสนทาง จะเห็นไดวาบริษัทตองการพยายามสรางความแตกตางใน

การทําธุรกิจโดยใช ตัวสินคาและการบริการเขามาเปนตัวสรางความแตกตางซึ่งสามารถเพิ่มรายได

ใหกับธุรกิจ

ปจจุบันบริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดขยายกิจการอยางตอเนื่อง และเปดธุรกิจใหมเปน

บริษัทในเครือ ไดแก บริษัทเอ็นซีเอเดอะสวีทจํากัด บริษัทเอ็นซีเอโปรเฟสชันแนลจํากัด บริษัทเอ็นซี

เอเคอรแนลจํากัด บริษัทเอ็นซีแอ็ดวานซจํากัด และสถาบันพัฒนาบุคลากรการขนสง โดยมีการ

ดําเนินธุรกิจที่หลากหลายดวยการบริหารของทีมงานมืออาชีพ จึงทําใหนครชัยแอรสามารถประสบ

ความสําเร็จและเปนตัวเลือกอันดับ 1 ของผูที่ตองการเดินทาง

คูแขงของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในปจจุบันมีหลายบริษัทเชน บริษัทสมบัติทัวร บริษัท

ขนสงจํากัด บริษัทสยามเฟริสทัวร ฯลฯ นอกจากนั้นยังมีสายการบิน Low cost airline ที่เปด

ใหบริการเกิดขึ้นในปจจุบัน เชน สายการบินนกแอร สายการบิน Air Asia สายการบิน One Two-

Go สายการบิน Orienthai เปนตน และยังถือวาสายการบิน Low cost airline เหลานี้ เปนคูแขง

สําคัญของบริษัทนครชัยแอรไดอีกดวย เนื่องจากในบางเที่ยวบินนั้นมีราคาที่เทียบเทาหรือสูงกวา
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เล็กนอยเมื่อเทียบกับการใชรถโดยสารปรับอากาศ แตการเดินทางโดยเครื่องบินมีขอจํากัดอยูตรงที่

ตารางเที่ยวบิน เสนทางการบินที่นอยกวาและไมสามารถครอบคลุมทุกเสนทางได 

จากสภาวะการแขงขันกันในธุรกิจรถโดยสารปรับอากาศที่มีอยางเขมขน จึงทําใหผูวิจัย

จึงเกิดแนวคิดที่จะศึกษาปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เพื่อใหสามารถตอบสนอง

กับความตองการของนักทองเที่ยวไดสูงสุด และเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบของรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษใหสามารถเปนรถตนแบบใหกับรถโดยสารอื่นๆไดในอนาคต

จุดมุงหมายของการวิจัย
1.กกเพื่อศึกษาถึงปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

2.กกเพื่อนําเสนอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง    

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด

ความสําคัญของการวิจัย
1.กกเพื่อทําใหสามารถพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิ เศษ 21ที่นั่ ง            

สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ใหตรงกับความตองการของนักทองเที่ยว

2.กกเพื่อพัฒนารูปแบบของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษใหสามารถเปนรถตนแบบใหกับ

รถโดยสารอื่นๆไดในอนาคต

ขอบเขตการวิจัย
1.กกดานพื้นที่ที่ทําการศึกษา

       ผูวิจัยไดใชวิธีการเลือกพื้นที่ศึกษาแบบเฉพาะเจาะจง โดยเลือกบริษัทนครชัยแอร

จํากัด เขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเปนแหลงทารถโดยสารประจําทางขนาดใหญที่มีนักทองเที่ยว

จํานวนมากเดินทางมาใชบริการในแตละวัน

2.กกดานเนื้อหาในการศึกษา

       2.1กกศึกษาถึงปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง  สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

  2.2กกศึกษาถึงการพัฒนาการบริการ รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง        

สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด
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3.กกดานประชากรเปาหมาย

       ในการวิจัยครั้งนี้มีกลุมประชากร ดังนี้

        3.1กกกลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ

บริษัทนครชัยแอรจํากัด

       ตัวแปรตน

       -กกขอมูลสวนบุคคล เชน เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได อาชีพ

       ตัวแปรตาม

       -กกการนําเสนอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง 

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด

ภาพก1กกแสดงกรอบแนวคิดการวิจัย

นิยามศัพทเฉพาะ
1.กกสวนประสมการธุรกิจบริการ หมายถึง การเสนอขายบริการในรูปแบบตางๆที่

ตอบสนองตอความตองการและทําใหเกิดความพึงพอใจ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2543) ในการมาใช

บริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด  

ประกอบดวย การบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทาง

กายภาพ  และกระบวนการใหบริการ  

1.1กกการบริการ หมายถึง การใหบริการรถโดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่สอดคลองกับความตองการและทําให

ตัวแปรตน
ขอมูลสวนบุคคล 

- เพศ   

- อายุ

- สถานภาพ 

- การศึกษา 

- รายได 

- อาชีพ

ตัวแปรตาม
รูปแบบการบริการ

- สินคาและบริการ

- ราคา

- สถานที่ ชองทางการจําหนาย

- กิจกรรมสงเสริมการขาย

- บุคลากร

- ลักษณะทางกายภาพ

- กระบวนการ
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เกิดความพึงพอใจประกอบดวย ระยะเวลาเดินทาง จํานวนรถ ความปลอดภัย บริการพิเศษ ความ

สะอาด อาหาร เครื่องดื่ม เบาะนั่งปรับเอน 

1.2กกราคา หมายถึง จํานวนเงินที่ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง 

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด จายเพื่อมาใชบริการ ประกอบดวย ราคาเทียบ

กับระยะทาง ราคาเทียบกับบริการ  

1.3กกการจัดจําหนาย หมายถึง การจําหนายตั๋วรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอร 

จํากัด ตามสถานที่ตางๆที่สามารถเขาถึงผู โดยสารไดอยางแทจริงและผู โดยสารเกิดความ

สะดวกสบายในการซื้อตั๋วประกอบดวย การซื้อตั๋วที่สถานี การซื้อตั๋วนอกสถานี การซื้อตั๋วทาง

โทรศัพท การซื้อตั๋วทางอินเตอรเน็ต 

        1.4กกการสงเสริมการตลาด หมายถึง การจัดทําโปรโมชั่นที่ทางบริษัทนครชัยแอร

จํากัด ไดกําหนดหรือมอบใหผูใชบริการ เพื่อใชในการติดตอสื่อสารกับกลุ มลูกคาเปาหมายและ

ดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน -

กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย การโฆษณาผานสื่อตางๆ การประชาสัมพันธ 

แผนพับ ของแจกบนรถโดยสาร การรับสมัครสมาชิก การสะสมแตม 

        1.5กกบุคลากร หมายถึง คุณลักษณะของเจาหนาที่หรือพนักงานที่ใหบริการกับ

ลูกคาที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของ

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย พนักงานจําหนายตั๋ว พนักงานตอนรับ พนักงานขับรถ 

พนักงานตอนรับบนรถ 

        1.6กกลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งแวดลอมที่ทางบริษัทนครชัยแอรจํากัด 

จัดเตรียมไวเพื่อใหบริการสําหรับลูกคาที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ   

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย ความสะอาดของสถานที่ 

ความสะอาดสุขา จํานวนที่จอดรถ 

        1.7กกกระบวนการบริการ หมายถึง ระบบการทํางานที่เปดใหบริการโดยสารรถ

ประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอร จํากัด            

ประกอบดวย ขั้นตอนการซื้อตั๋ว ตารางเวลาเดินรถ ที่รับฝากสัมภาระตลอดจนขั้นตอนการบริการ

บนรถโดยสารตลอดการเดินทาง

2.กกผูใชบริการ หมายถึง ผูที่เขามาใชบริการ (ปริญ ลักษิดานนท, 2536) รถโดยสารปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด  

3.กกความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ความรูสึกที่เปนสุขอิ่มเอิบใจเพราะไดรับ
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บริการตามที่คาดหวังไวของผู ใช บริการภายหลังจากการใชบริการ (ปริญ ลักษิดานนท, 2536)      

รถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด  

4.กกปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะที่จะบงบอกถึงลักษณะของบุคคล        

แตละบุคคลได  ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได                             

(ปริญ ลักษิดานนท, 2536)

5.กกบริษัทนครชัยแอรจํากัด หมายถึง บริษัทที่เปดใหบริการกับประชาชนในดานการให

บริการโดยสารรถประจําทางปรับอากาศ

6.กกรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง หมายถึง รถที่ใชในการขนสง         

ผูโดยสารของบริษัทนครชัยแอรจํากัดมีที่นั่ง 21ที่นั่ง มีการใหบริการอาหารบนรถโดยสารระหวาง

การเดินทาง มีสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสาร สภาพรถโดยสารมีเอกลักษณพิเศษซึ่งไดรับ

อนุมัติสัมปทานเสนทางเดินรถจากองคการขนสงมวลชน 

สมมุติฐานของการวิจัย
1.กกปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได และอาชีพ   

มีผลตอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ  

ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด  



บททีก่ก2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาในครั้งนี้  ผูวิจัยมุงที่จะศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-

กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เพื่อนําขอมูลมาเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการของรถ

โดยสารปรับอากาศ เพื่อตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวใหเหมาะสมกับเหตุการณใน

ปจจุบัน ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของมาใชในการศึกษา ดังนี้

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดบริการ
แนวคิดเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง
ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทนครชัยแอรจํากัด  
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
ความหมายของการบริการและธุรกิจบริการ

 ความหมายของการบริการ

 จากการศึกษาความหมายของการบริการ  พบวามีผูใหความหมายของการบริการไวดังนี้

 อดุลย  จาตุรงคกุล (2544, หนา 88) ไดใหความหมายของการบริการวา “เปนกิจกรรม

หรือคุณประโยชนใดๆ ที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอื่นโดยที่ไมอาจมองเห็นและไมเกิดผลวามี

การเปนเจาของสิ่งใดๆเกิดขึ้น การผลิตอาจจะหรืออาจไมผูกติดกับตัวสินคา”

วีรพงษ  เฉลิมวิระรัตน (2542, หนา 7) ไดใหความหมายของการบริการวา “การบริการ

หมายถึง สิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการ

ทําขึ้น (โดย/จากบริการ) และสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันที หรือใน

เวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น”

จากความหมายของการบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา การบริการ หมายถึง  

กิจกรรมหรือคุณประโยชน  เกิดจากการกระทําของบุคคลหนึ่งที่เสนอใหแกบุคคลอีกคนหนึ่ง เพื่อใช

สอยบริการนั้นโดยทันทีทันใดที่มีการใหบริการและทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ มีลักษณะที่

จับ สัมผัส แตะตองไดยากไมมีตัวตน และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย
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            ความหมายของธุรกิจบริการ
 จากการศึกษาความหมายของธุรกิจบริการ พบวามีผูใหความหมายของธุรกิจบริการดังนี้

 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2534, หนา 215) ไดใหความหมายของบริการ (Services) 

วา “เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา เชน โรงภาพยนตร 

โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ”

 สมคิด  บางโม (2538, หนา 16) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา “เปนการเสนอ

ขายบริการในรูปแบบตางๆ เพื่อใหความสะดวกสบาย ความปลอดภัยหรือความสนุกสนานบันเทิง

แกลูกคา โดยเรียกคาบริการเปนคาตอบแทน ธุรกิจการบริการแบงออกเปนหลายประเภท”

 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2545, หนา 10) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา “เปนธุรกิจที่

ดําเนินกิจกรรม ที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคและ

ผลประโยชนของธุรกิจ”

 จากความหมายของธุรกิจบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ธุรกิจบริการ  

หมายถึง  ธุรกิจที่เสนอขายบริการในรูปแบบตางๆ ที่สามารถตอบสนองตอความตองการหรือความ

พึงพอใจของผูบริโภคได โดยใหความสะดวกสบาย ความปลอดภัยหรือความสนุกสนานบันเทิงแก

ลูกคา 

ลักษณะของบริการและลักษณะของธุรกิจบริการ
ลักษณะของบริการ

จากการศึกษาลักษณะของบริการ พบวามีผูกลาวถึงลักษณะของบริการไว 2 ทานดังนี้

 (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534, หนา 216-217) กลาววา บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ

ดังนี้

1.กกไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก

ไดกอนที่จะมีการซื้อ

2.กกไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ

บริโภคในขณะเดียวกันคือ ผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาไดหนึ่งรายในขณะนั้น เนื่องจาก

ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสามารถใหคนอื่นบริการแทนได เชน ลูกคาเลือกที่จะตัดผม

กับชางที่ตนเองถูกใจ ลูกคาคนอื่นๆที่มีความตองการตรงกันก็ตองรอ จนกวาชางตัดผมผูนั้นจะ

บริการลูกคาที่มากอนเรียบรอยแลว

 3.กกไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน

ใคร ใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร
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4.กกไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา

อื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม

แนนอนจะทําใหเกิดปญหา บริการไมเพียงพอหรือไมมีลูกคา

 (จินตนา บุญบงการ, 2537, หนา 28-29) กลาววา การบริการมีลักษณะบางประการที่

เปนลักษณะเฉพาะ ดังนี้

 1.กกเปนสาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) เพราะผูซื้อไมมีโอกาสรูไดแนนอนวาจะ

ไดรับอะไรจนกวาบริการนั้นสงมาใหแลว การไววางใจจึงครอบคลุมการติดตอทุกขั้นตอน ในขณะที่

สินคาสามารถแตะตองตรวจสอบไดทั้งตัวสินคาและตัวอยางสินคา การบริการอาจใหไดเฉพาะ

คําอธิบายและจะรูไดจากประสบการณ ซึ่งอาจไมตรงกับที่ผูรับบริการตองการก็ได

 2.กกจับตองไมได (Intangibility) บริการเปนเรื่องของสิ่งที่จับตองไมได ผูซื้อไมอาจสัมผัส

กับบริการกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาได

 3.กกแบงแยกไมได (Inseparability) บอยครั้งที่ไมอาจแยกแยะเรื่องบริการออกจากตัว

บุคคลซึ่งเปนผูใหบริการนั้น ทําใหการขายบริการตองเปนการขายตรงจากผูใหบริการไปยังผูซื้อ

 4.กกมีความเปนอเนกพันธ (Heterogeneity) ผูใหบริการแตละคนก็มีแบบและวิธีการใน

การใหบริการของตนเอง จึงเปนการยากที่จะกําหนดมาตรฐานของการใหบริการเปนมาตรฐาน

เดียวกัน ยิ่งไปกวานั้นผูใหบริการคนเดียวกันก็อาจจะใหบริการตางกัน ถาเปนเรื่องที่ตางกรรมตาง

วาระกัน การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผูซื้อไดรับจึงเปนเรื่องที่ทําไดยาก

5.กกลักษณะของความไมคงทนและความตองการเปลี่ ยนแปลงตลอดเวลา

(Preishability and fluctuating demand) บริการเปนของที่ไมคงทนและไมอาจเก็บรักษาไวได เชน 

ที่นั่งในโรงภาพยนตรแตละรอบ ถาไมมีคนดูก็เสียเปลา รานเสริมสวยที่ไมมีลูกคามาใชบริการ เมื่อ

เวลาผานไปก็สูญเปลา เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมไมได

จากความหมายของลักษณะบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ลักษณะบริการ  

มี  5  ลักษณะดวยกันดังนี้  

1.กกไมสามารถจับตองได ผูซื้อไมอาจสัมผัสกับบริการกอนที่จะไดรับการบริการ   

2.กกแบงแยกไมได ไมอาจแยกบริการออกจากผูใหบริการไดชัดเจน  

3.กกมีความเปนอเนกพันธ ผูใหบริการแตละคนมีวิธีในการใหบริการแตกตางกัน  

4.กกความไมคงทนและความตองการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เปนของที่ไมคงทนและไม

อาจเก็บรักษาไวได  
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5.กกเปนสาระสําคัญของการไววางใจ ผูซื้อไมอาจรูไดวาจะไดรับบริการเมื่อไหร ไดรับ

แลวจะพอใจหรือไม จึงขึ้นอยูกับความไววางใจในการเขารับบริการ

ลักษณะของธุรกิจบริการ

จากการศึกษาลักษณะของธุรกิจบริการพบวามีผูกลาวถึงดังนี้

(ยุภาวรรณ  วรรณวาณิช, 2541, หนา 2-5) กลาววา ธุรกิจบริการแตละประเภทเปนธุรกิจ

ที่มีลักษณะเฉพาะซึ่งแตกตางไปจากธุรกิจที่ผลิตสินคา ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่

เกี่ยวของกับความพึงพอใจของบุคคล โดยเฉพาะความพึงพอใจของผูใชบริการ อันไดแก ความ

สะดวกสบาย ธยาศัยไมตรี ความสม่ําเสมอของการใหบริการ บรรยากาศภายในธุรกิจ ตลอดจน

บุคลากรที่ใหบริการ การขายบริการเปนเรื่องของการตกลงกันโดยตรงระหวางบุคคลสองฝาย คือ  

ฝายผูขายบริการ (หรือผูใชบริการ) กับฝายผูซื้อบริการ (หรือผูรับบริการ) ขอตกลงดังกลาวอาจจะ

ครอบคลุมเรื่องตางๆ  ตอไปนี้

 1.กกราคาคาบริการ

 2.กกรูปแบบของการบริการ

 3.กกระยะเวลาของการบริการ

 4.กกการชําระคาบริการ

สามารถอธิบายไดวาลักษณะธุรกิจบริการควรจะมีดังนี้

1.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ใชบุคลากรเปนหลักในการประกอบธุรกิจ ธุรกิจบริการสวน

ใหญ จะใชพนักงานผูใหบริการเปนหลักในการเสนอขายบริการ (Labour Intensive) อาจจะมี

เครื่องมือเปนสิ่งสนับสนุนเพื่อใหการบริการสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การใหบริการซอมรถ ซึ่งตอง

อาศัยชางซอมเปนผูใหบริการ เครื่องมือซอมเปนอุปกรณสนับสนุนเทานั้น

2.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการคุณภาพมากกวาปริมาณ ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่

เนนคุณภาพของการบริการมากกวาปริมาณ เชน บริการดานสุขภาพ แพทยผูใหบริการไมสามารถ

รักษาคนไขไดทีละหลายๆ คนเวลาที่ใชในการตรวจคนไขแตละรายตองเพียงพอกับอาการของโรค  

ถานอยเกินไปจะมีผลตอคุณภาพในการรักษาบริการบางอยางการเนนเรื่องคุณภาพอาจนอยลง  

เชน บริการขนสงการสื่อสาร หรือการประกันภัย แตทั้งนี้มิไดหมายความวาไมสนใจในคุณภาพ  

สําหรับลูกคายังคงสนใจในเรื่องการเกิดอุบัติเหตุสําหรับการโดยสารประจําทางแตอาจจะเลยใน

เรื่องการบริการที่ไมสุภาพ รถแนนหรือรอนาน เปนตน  

3.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่สนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย กลาวคือ ธุรกิจ

บริการมีลักษณะเหมือนธุรกิจที่ตองทําตามคําสั่งซื้อของลูกคาแตละรายเหมือนสินคาสั่งทําหรือสั่ง
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ตัด โรงพิมพสั่งพิมพ โรงพยาบาลรักษาคนไขเฉพาะราย เราไมสามารถจะใสสูตรหรือสวนผสมที่

แนนอนเพื่อใหมีบริการกับลูกคาเหมือนกับการสูตรสวนผสมในการผลิตสินคา เพราะความตองการ

ของลูกคาแตละคนยอมจะแตกตางกัน เชน บริการตัดแตงทรงผม ชางผมตองเขาใจลูกคา แตละ

รายวาชอบทรงผมแบบไหน เชน ผมดัด ผมซอยสั้น ผมยาว และบริการตามที่ลูกคาตองการ

4.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่มีขีดความสามารถจํากัด เนื่องจากตองใหบริการลูกคาแบบ

ตัวตอตัวไมสามารถจะเพิ่มการบริการตามที่ตองการไดคือ ไมสามารถผลิตบริการแบบการผลิต

ขนาดใหญ เชน รถโดยสารจุผูโดยสารไดเทาไรก็สามารถจะรับผูโดยสารไดเทานั้น อาจขยายการ

บริการไดบาง เชน การเพิ่มรถโดยสารเสริม เปนตน

5.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการใหผูบริการและผูบริหารที่มีความชํานาญเฉพาะดาน  

หมายความวา ผูใหบริการ ผูบริหาร ผูบริหารธุรกิจบริการ จะตองมีความรูในตัวบริการนั้นเปนอยาง

ดี  มิฉะนั้นการดําเนินงานจะประสบผลสําเร็จไดยาก

จากความหมายของลักษณะธุรกิจบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา      

ลักษณะธุรกิจบริการคือ ธุรกิจที่ใชบุคลากรเปนหลักในการประกอบธุรกิจเปนธุรกิจที่ตองการ

คุณภาพมากกวาปริมาณ เปนธุรกิจที่สนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย กลาวคือ ธุรกิจ

บริการมีลักษณะเปนธุรกิจที่ตองทําตามคําสั่งซื้อของลูกคาแตละรายเหมือนสินคาสั่งทําเปนธุรกิจที่

มีขีดความสามารถจํากัด เปนธุรกิจที่ตองการใหผูบริการและผูบริหารที่มีความชํานาญเฉพาะดาน

ความสําคัญของการบริการ
ธุรกิจของการบริการตางเชื่อวา ความสําเร็จของธุรกิจบริการอยูที่หัวใจการบริการ  

(Service heartbeat) ในธุรกิจการบริการตองมีสิ่งหนึ่งที่เปนแรงขับทางกลยุทธ (driving forces) ที่

ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ สิ่งนั้นคือคุณคารวมขององคการ (shared values) มี4ลักษณะ

ดวยกันคือ

1.กกเปนการสะทอนใหทุกคนในองคกร และผูมาติดตอธุรกิจกับองคกรไดเห็นถึง

อุดมการณ ปรัชญา หรือเอกลักษณองคกรที่มั่นคงและรับรูได

 2.กกสามารถใชเปนแนวทาง เพื่อดําเนินธุรกิจในดานตางๆใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน

อยางสอดคลอง ภายใตวิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธขององคกร

 3.กกพนักงานและผูบริหารจะรูสึกมุงมั่นและผูกพัน พรอมกับการรวมแรงรวมใจกันในการ

สรางพลังรวม  ใหการดําเนินธุรกิจสําเร็จไปไดดวยดี

 4.กกพนักงานและผูบริหารจะมีหลักยึดที่ชัดเจน และไมเกิดความสับสนเพื่อการปฏิบัติ

ตามภารกิจที่ไดรับมอบหมาย ซึ่งนอกจากการสรางคุณคารวมกันขององคกรแลว จึงตองให

ความสําคัญกับการรบริการ โดยมีงานวิจัยที่กลาวถึง  ดังนี้
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(สมชาติ กิจยรรยง, 2536, หนา 15) กลาววา ความสําคัญของการบริการวา การใหบริ- 

การที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความแนบเนียนตางๆที่

จะใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่ง 

การติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้นๆ การ

บริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และการสราง

ภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอื่นๆ ในโอกาสหนาซึ่งการบริการอาจจะกระทําไดใน

รูปแบบตางๆ  คือ

1.กกการตอนรับและการเอาใจใส

2.กกการใหบริการทางโทรศัพท

3.กกการบริการขายหนาราน

4.กกการใหบริการทางรานคาหรือสํานักงาน

5.กกการบริการภายหลังการขาย

6.กกการบริการสําหรับพนักงานชาง

7.กกทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน

 (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2539, หนา 7) กลาววา ความสําคัญของการบริการวาการ

บริการที่จะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ คือ

1.กกความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวยความสม่ําเสมอและความพึ่งพาได ซึ่ง

ผูใชบริการมีความตองการตอการบริการ

2.กกการตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการความพรอม

ที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา มีการติดตออยางตอเนื่อง ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี

3.กกความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

ใหการตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี

 4.กกความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ

 5.กกการสื่อสาร (Communication) มีการสื่อสารที่ชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ

การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ

  จากความสําคัญของการบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ความสําคัญของการ

บริการจะมีขึ้นไดนั้นอยูที่คุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ และทักษะในการ

ใหบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดโดยจะตองอาศัยเครื่องมือชวย
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ใหบริการมีคุณภาพมากขึ้น การบริการที่จะประสบความสําเร็จจะตองมีคุณสมบัติคือ มีความ

เชื่อถือได มีการตอบสนองตอลูกคา มีความสุภาพออนโยน มีความซื่อสัตย และมีการสื่อสารที่ดี

หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ
(จิรพงษ เฉลิมวิระรัตน, 2539, หนา 108) หลักพื้นฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จของ

การบริการที่มีคุณภาพโดยนําเอาคําวา “บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “SERVICE” มาแยกตัว

อักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของความสําเร็จในการบริการ ดังนี้

1.กกความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่

ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม

กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ

ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและความหวังใหมีการตอบสนองความ

ตองการนั้น หากผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการสามารถรูเทาทันหรือรับรูความ

ตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี ผูรับบริการ

ยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการ

 2.กกความคาดหวังของผู รับบริการมาติดตอกับองคกรหรือธุ รกิจบริการใดๆ            

มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งผูใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรู

เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนอง

บริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  หรืออาจจะเกิดความ

ประทับใจขึ้นได หากการบริการนั้นเกิดความคาดหวังที่มีอยูเปนที่ยอมรับวาผูรับบริการมักจะ

คาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้สิ่ง

ที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ

 3.กกความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิ์ภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ

ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการ ความตองการ

ของบุคคลเปนเรื่องซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ

แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ

หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตางๆ ใหมีความ

พรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจ ก็จะทําใหผูรับบริการชอบใจ

และรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการไว

พรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ

 4.กกความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม

เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง



16

คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพการบริการมีลักษณะตางๆกัน และมีวิธีการ

บริการที่ไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึก

ประทับใจ

 5.กกความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุก

ระดับและทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่

สําคัญที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึง

จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน ดังนั้นการปฏิบัติ

ตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาในกรณีที่ลูกคามาขอรับบริการ

พรอมกันหลายคน  ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควรมากอนจะไดรับการ

บริการกอน  โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทานั้น

 6.กกความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม

แจมใสและทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและสราง

บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ

ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปนปจจัย

สําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวา  

ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะและ

จิตสํานึกของการใหบริการ

 7.กกความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ

บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานที่

เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนดแผนในการใหบริการและการพัฒนากลยุทธการบริการ

เพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ โดยให

ความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัด  

และมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงานการตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยาง

สม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑและความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากร

ผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยางสม่ําเสมอ

จากหลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา     

หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการโดยผู ใหบริการจะตองถือเปนหนาที่ โดยตรง                

ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุด จึงจําเปนที่จะตองรับรูเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวัง

พื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการและความพรอมในการบริการ        
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โดยใหบริการในสิ่งที่ผู รับบริการคาดหวังภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการมีคุณคา            

โดยจะตองใหความสนใจ และกําหนดแผนพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการมีคุณภาพ

สม่ําเสมอ

ความหมายคุณภาพบริการ
 จากการศึกษาความหมายของคุณภาพบริการพบวามีผูใหความหมายของคุณภาพ

บริการไวดังนี้

 (Zeithaml, 1970, p.18) กลาววา “คุณภาพบริการคือ ความแตกตางระหวางความคาด 

หวังหรือความปรารถนาของลูกคากับการรับรูผลการปฏิบัติงานบริการของลูกคา”

 (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534, หนา 218-219) กลาววา “คุณภาพบริการคือ สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่ง

ในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน 

โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาที่คาดหวังได ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขา

ตองการ (What) เมื่อลูกคามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ตองการ (Where) และในรูปแบบที่

เขาตองการ (How)”

(Fitzsimmons, 1994, p. 49) กลาววา “คุณภาพบริการคือความสัมพันธที่สําคัญระหวาง 

ความคาดหวังของลูกคา ที่มีมาแตเดิมเกี่ยวกับการบริการกับการรับรูขณะที่มีประสบการณในงาน

บริการรวมทั้งภายหลังจากผานเหตุการณนั้นไปแลวดวย”

(วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2542, หนา 17) กลาววา คุณภาพของบริการ(Service Quality) 

ประกอบดวย

1.กกความสอดคลองกับความตองการของลูกคา

 2.กกระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา

 3.กกระดับความพึงพอใจของลูกคาจากไดรับบริการแลว

จากปจจัยหรือเกณฑที่ใชวัดระดับคุณภาพบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวาคุณภาพงาน

บริการเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพบริการ ในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคาดังน้ี

 1.กกความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ ความมีเครดิตของผู

ใหบริการ  ดวยการรักษาคํามั่นสัญญาขององคกรบริการ

 2.กกการตอบสนองตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา

3.กกความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เหมาะสม เชี่ยวชาญ รูจริงอยาง

มืออาชีพ

4.กกความสุภาพ เคารพนบนอบ ความออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทที่ดีของการ

บริการ
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5.กกความสามารถและความสมบูรณในการสื่อสารกับลูกคา ดวยการทําใหลูกคาหรือ

ไดรับคําตอบในขอสงสัยหรือความไมเขาใจตางๆ ไดอยางกระจาง

6.กกความมั่นคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ

7.กกมีความเขาใจในลูกคา เขาใจในความตองการของลูกคา

8.กกลูกคาจะเปนผูพิจารณาและตัดสินใจวาคุณภาพบริการควรเปนอยางไร

9.กกการใหบริการที่มีคุณภาพที่ดีจะตองกระทําอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ ทําในชวงเวลาที่

กิจการดําเนินดวยดีและไมดี

10.กกการบริการจะเกิดขึ้นไดดวยความรวมมือของทุกคนที่เกี่ยวของ และมีความ

รับผิดชอบในบทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของกับงานบริการ

 11.กกคุณภาพของการบริการไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตวางแผนเตรียมพรอม

ของการบริการไวลวงหนา

 12.กกการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคา

ตองการ 

จากความหมายของคุณภาพบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา คุณภาพบริการ  

คือ สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ และสรางความแตกตางระหวาง

ความคาดหวังหรือความปรารถนาของลูกคากับการรับรูของลูกคาวาคุณภาพบริการที่เขาไดรับนั้น

จะทําให เขาพอใจ คุณภาพการบริการที่ดีจะตองสอดคลองกับความตองการของลูกคามี

ความสามารถในการบําบัดความตองการของลูกคาและระดับความพึงพอใจของลูกคา

เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการ
 (จิตตินันท เดชุคุปต, 2530, หนา 54) กลาววา เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการวาแบง

ไดเปน 7 ลักษณะ คือ

 1.กกคุณภาพบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและ

ตัดสินใจวาอะไรเปนสิ่งที่เรียกวา คุณภาพจากสิ่งที่ลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญ ในกระบวนการ

บริการที่เกิดขึ้น คุณภาพบริการจะมีลักษณะอยางไร  และตรงจุดใดจึงจะเรียกวาคุณภาพนั้นอยูที่

ลูกคาเปนผูกําหนดขึ้น ซึ่งลูกคาอาจจะมองคุณภาพบริการในแตละตอนแตละเหตุการณแตกตาง

กันไปได

 2.กกคุณภาพการบริการเปนสิ่งที่ตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ เราไมสามารถ

กําหนดคุณภาพบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการที่มีคุณภาพที่ดี

จะตองกระทําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ทั้งในชวงเวลาที่กิจการดําเนินไปดวยดีและไมดี
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 3.กกคุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นไดดวยความรวมมือของทุกคนที่เกี่ยวของ ความ

รับผิดชอบในบทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของกับงานบริการ ไมวาจะเปนผูที่ปฏิบัติงานสวนหนาหรือ

สวนหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงานแตละคน ลวนสงผลตอ

ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการทั้งสิ้น

 4.กกคุณภาพการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสื่อสาร เปนสิ่งที่ไม

สามารถแยกออกจากกันได ในการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนจะตอง

ไดรับรูคําติชมผลงาน การใหการสนับสนุนและกําลังใจ จากผูบริหารหรือหัวหนาหนวยงาน

 5.กกคุณภาพการบริการจะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม การบริการจะมี

คุณภาพดีเพียงใดขึ้นอยูกับวัฒนธรรมการบริการภายในองคการที่เนนความเปนธรรม องคกร

บริการที่ปฏิบัติตอลูกคาและพนักงานเทาเทียมกัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการบริการที่

แทจริงได

 6.กกคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของการ

บริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการไว

ลวงหนา ในสิ่งที่เรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวามีความตองการหรือความคาดหวังอะไรบางยอม

กอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ดีได

 7.กกคุณภาพการบริการ เปนการรักษาคํามั่นสัญญาขององคกรบริการ ลูกคามักจะ

คาดหวังวาผูใหบริการจะกระทําในสิ่งที่องคกรไดแสดงเจตจํานงหรือคํามั่นสัญญาไว หากองคกร

บริการหรือผูใหบริการไมรักษาสัญญาหรือไมเห็นวาเปนเรื่องสําคัญ คุณภาพการบริการก็ไมอาจ

เกิดขึ้นได

จากเกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา คุณภาพบริการแบงได

หลายลักษณะคือ แบงตามความพอใจของลูกคาเปนสิ่งที่ตองคนหาอยูตลอดเวลา โดยตองใช

ความรวมมือรวมใจจากพนักงานทุกสวนส่ือสารกับลูกคาไดอยางดีมีคุณธรรมตองมีความเชื่อถือได

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับตลาดบริการ
ความหมายของตลาดบริการ

 จากการศึกษาความหมายของตลาดบริการ พบวามีผูใหความหมายของตลาดบริการไว

ดังนี้

ฉัตยาพร เสมอใจ(2545 , หนา 11) ไดใหความหมายของตลาดบริการไววา “เปน

กระบวนการในการวางแผนและการบริหารแนวความคิด การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการ
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สงเสริมการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการ เพื่อกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุ

วัตถุประสงคขององคการและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชได”

 จากความหมายของตลาดบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ตลาดบริการ  

หมายถึง  กระบวนการในการวางแผนเพื่อใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการและตอบสนอง

ความพึงพอใจของผูบริโภคได  โดยการกําหนดกลยุทธสวนประสมทางการตลาดใหสามารถ

ตอบสนองตอความตองการของตลาดผูบริโภคได เชน การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการ

สงเสริมการตลาด  เปนตน

แนวความคิดเกี่ยวกับการตลาดบริการ
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดบริการพบวา มีผูกลาวถึงแนวคิดการตลาด

บริการไว 2 ทานดังนี้

 อดุลย  จาตุรงคกุล (2544, หนา 230) กลาววา  

...ตลาดบริการดานอุตสาหกรรมมักจะไมคอยพัฒนาเร็ว แตตลาดบริการประเภท

ผูบริโภคมักจะพัฒนาไปอยางรวดเร็วมาก ทั้งนี้เพราะตลาดบริการผูบริโภคกวางมี

ผูบริโภคจํานวนมาก และมีอยูทุกหนทุกแหง บริการผูบริโภคจะมีการแขงขันกันมากถา

บริการไมดีลูกคาก็หันไปใชบริการของคูแขงทําใหเสียสวนแบงตลาด ยอดขายลดลง กําไร

ลดลง ตลาดบริการจะมีการแขงขันกันมาก บริการประเภทเดียวกัน ผูประกอบการบริการ

ลักษณะเดียวกันแตลูกคาจะเลือกบริการที่ใหประโยชนมากกวา ดีกวา พึงพอใจกวา งาย

กวา สะดวกกวา ทันทีที่ความไมพึงพอใจในการบริการเกิดขึ้น

 ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2545, หนา 27) กลาววา  

...การบริหารการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เปนการนําเอาเครื่องมือทางการตลาดที่

เรียกวา สวนประสมทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนายและการ

สงเสริมทางการตลาดมาใช เพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคา อันเปนแหลงที่มา

ของรายไดของธุรกิจ ซึ่งการบริหารเครื่องมือทางการตลาดตองคํานึงถึงความจําเปนและ

ความตองการในตัวผลิตภัณฑของลูกคา ตนทุนที่เกิดขึ้นแกลูกคาความสะดวกสบายของ

ลูกคาในการจัดหาและวิธีการที่จะติดตอสื่อสารกับลูกคาได
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 จากแนวคิดเกี่ยวกับตลาดบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ตลาดบริการมี

ผูบริโภคจํานวนมาก และมีอยูทุกหนทุกแหง มีการแขงขันกันมาก ถาบริการไมดีลูกคาก็หันไปใช

บริการของคูแขง ซึ่งลูกคาจะเลือกบริการที่ใหประโยชนมากกวา ดีกวา พึงพอใจกวา งายกวา  

สะดวกกวา ทันทีที่ไมมีความพึงพอใจ เพื่อที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดนั้นตองอาศัย

เครื่องมือทางการตลาดหรือสวนประสมทางการตลาด

ลักษณะกลยุทธการตลาดบริการ
 (จิราพร สุเมธีประสิทธิ์, 2547, หนา 88) ไดกลาวถึงลักษณะกลยุทธการตลาดดานบริการ

ไวดังนี้

1.กกการสรางความแตกตางดานการบริการ สิ่งที่ชวยอํานวยความสะดวกและสนับสนุน

การสรางความแตกตางดานการบริการ ไดแก รูปแบบการนําเสนอบริการควรจะเปนสิ่งแปลกใหม

เหนือความคาดหมายของลูกคา แตผูใหบริการมักพบวารูปแบบบริการของตนถูกลอกเลียนแบบได

โดยงาย

 2.กกการสงมอบดวยการฝกฝนอบรมบุคลากรใหมีความสามารถในการสงมอบบริการแก

ลูกคา  และรูจักสรางบรรยากาศที่นาดึงดูดในการสงมอบบริการ

 3.กกภาพลักษณการใชสัญลักษณและตรายี่หอจะชวยดึงภาพลักษณของการบริการให

โดดเดนกวาคูแขงขันได

 4.กกคุณภาพบริการ คุณภาพบริการที่สงมอบแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และ

คุณภาพดีกวาคูแขงขัน และเหนือกวาคุณภาพที่ลูกคาคาดหมายไว โดยการคาดหมายของลูกคา

มักจะมาจากประสบการณในอดีต ถาบอกปากตอปาก และการโฆษณา

 5.กกการแกไขปญหาและคํารองเรียน การศึกษาจุดตองแกไขและคํารองเรียนของลูกคา

เกี่ยวกับงานบริการ เปนเรื่องสําคัญที่ตองดําเนินการโดยเรงดวน

 จากลักษณะกลยุทธตลาดบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา เปนการสรางความ

แตกตางในการบริการโดยการสงมอบดวยการฝกฝน อบรมบุคลากรที่มีความสามารถในการสง

มอบบริการแกลูกคาไดอยางดี และมีการสรางภาพลักษณโดยวิธีใชสัญลักษณ ตรายี่หอ คุณภาพ

บริการ คุณภาพบริการที่สงมอบแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ คุณภาพดีกวาคูแขง เหนือกวา

คุณภาพที่ลูกคาคาดหมายไว และตองรับฟงแกไขขอบกพรองตามความตองการของลูกคา

สวนประสมทางการตลาดบริการ
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ(2541, หนา 212-217) ไดกลาวถึง”สวนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) หรือ 7P’s ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑหรือการบริการ ราคา การจัดจําหนาย การ

สงเสริมการตลาด บุคคลหรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการไว”
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 1.กกผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ

ลูกคาใหพึงพอใจ อาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได

 2.กกราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซึ่งราคาเปนตนทุนของลูกคา

 3.กกการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน

และกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด

 4.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูล

ระหวางผูขายกับผูซื้อ อาจใชคนหรือไมใชคนในการสื่อสาร

 5.กกบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) 

การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริ 

เริ่มมีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมที่ดีใหกับบริษัท

 6.กกการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presen-

tation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) การพัฒนาและ

จัดหารูปแบบในการติดตอใหตรงกับคุณคาในการรับรูของผูบริโภค ในดานความสะอาดความรวด 

เร็ว ตัวอยางเชน โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่นๆ

 7.กกกระบวนการใหบริการ (Process) คือวิธีการในการสงมอบบริการ โดยการสงมอบ

คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer satisfaction)  

  (Haksever, 2000, p. 125) สวนประสมการบริการ (Service Mix) เปนสิ่งที่องคการสา- 

มารถควบคุมและจัดการ เพื่อทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน ซึ่งประกอบดวย 7 ดาน

 1.กกผลิตภัณฑ หรือการใหบริการ (Product or Service) หมายถึง การใหบริการที่สอด 

คลองกับลักษณะของลูกคาเปาหมาย โดยที่ความตองการของตลาดและตําแหนงทางการแขงขัน

จะเปนตัวกําหนดการบริการ

 2.กกราคา (Price) นโยบายดานราคาของการใหบริการจะเกี่ยวของกับสวนลด สวนยอม

ให ระยะเวลาการจายเงิน และเงื่อนไขการจายเงิน ซึ่งมีความซับซอนกวาสินคาโดยทั่วไป เนื่องจาก

บางครั้งราคาจะเปนสิ่งที่มีบทบาทที่ใชในการบริหารจัดการความตองการซื้อของลูกคา สําหรับการ

บริการราคาไมเพียงแตจะมีอิทธิพลตอระดับความตองการซื้อของลูกคาเทานั้น แตยังเปนการสง

สารไปสูลูกคาในเรื่องความคาดหวังในตัวบริการที่จะไดรับดวย

 3.กกชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยทั่วไปจะหมายถึง สภาพที่ตั้งและชองทางการ

จัดจําหนายของการบริการ บางครั้งการบริการจะมีการจัดสงถึงบานหรือธุรกิจดวยการตัดสินใจของ

องคกรที่จะใหบริการโดยใหลูกคาเดินทางมารับบริการในสถานที่ที่จัดไวหรือเลือกที่จะใหบริการแก
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ลูกคาตามสถานที่ที่ลูกคาตองการนั้น จะขึ้นอยูกับชนิดการบริการ ราคา ตนทุน และคูแขงขันที่อยู

ในตลาด

 4.กกลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพของการใหบริ- 

การเปนสวนประกอบสําคัญของสวนประสมของการบริการ เนื่องจากโดยปกติในขณะที่ใชบริการ

ลูกคาจะตองพบกับสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อุปกรณ และพนักงาน ประกอบกับสิ่งใหบริการ

เปนสิ่งที่จับตองไมได จึงทําใหประเมินผลยาก ซึ่งองคกรที่ใหบริการจะตองออกแบบวางแผน และ

ควบคุมลักษณะทางกายภาพเหลานี้ เพื่อใหลูกคาเชื่อม่ันในคุณภาพของการบริการ

 5.กกผูมีสวนรวมหรือพนักงาน (Participants) ผูมีสวนรวมนี้จะหมายถึงพนักงานทุกคนที่

มีบทบาทในการใหบริการลูกคา ทัศนคติและการกระทําของพนักงานจะมีผลกระทบตอความสําเร็จ

ของการใหบริการ พฤติกรรมของพนักงานจะตองมุงเนนที่การใหบริการลูกคาใหดีที่สุดในดานการ

ใหบริการนั้น งานดานการตลาดจะเปนหนาที่ของทุกคนในองคกร ดังนั้นจึงเปนสิ่งที่สําคัญที่

พนักงานในองคกรจะตองมีทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อมั่นและความสามารถตางๆ ในการใหบริการ

แกลูกคา

 6.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion) การบริการก็ตองใหการสงเสริมการตลาดแบบ

ดังเดิมใหเปนประโยชนดวยเชนกัน ซึ่งประกอบดวยการโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม

การขาย และการใชพนักงานขาย แตอยางไรก็ตามจากการที่บริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ดังนั้น

วิธีการไหนการสงเสริมการตลาดจึงมีบางสวนที่ตางจากการสงเสริมการตลาดโดยทั่วไป การใช

พนักงานขายเปนเรื่องปกติ เพราะพนักงานทุกคนที่ติดตอกับลูกคาจะเปนจุดขายของการบริการ

และองคกร ดังนี้ตองมีการอบรมพนักงานในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อที่จะเปนการ

สนับสนุนการใหบริการในการกลับมาใชซ้ําของลูกคา ดังนั้นการรักษาความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยู

จึงเปนสิ่งสําคัญ รวมทั้งการแกไขปญหาใหอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ทั้งหมดนี้เปนสวนหนึ่ง

ของกิจกรรมการตลาดหลักการใหบริการหรือเปนการตลาดสัมพันธภาพ (Relationship  

Marketing)

7.กกขั้นตอนของการใหบริการ (Process) ในขั้นตอนการใหบริการนี้จะเกี่ยวของกับการ

ออกแบบขั้นตอนและระบบในการจัดสงการใหบริการแกลูกคา ถาองคกรไมใหความสนใจกับ

ขั้นตอนของการใหบริการอยางเพียงพอ จะทําใหคุณภาพการบริการตกต่ํา และทําใหลูกคาไมพอใจ

ได สิ่งที่สําคัญในองคกรที่ทําการใหบริการ ขั้นตอนของการใหบริการและผลสําเร็จที่ออกมาจะมี

ความสําคัญเทาๆกัน ดังนั้นนักการตลาดจะตองออกแบบขั้นตอนของการใหบริการ เพื่อเปนการ

ควบคุมคุณภาพในการใหบริการ
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 (สมชาติ กิจยรรยง, 2547, หนา 9-10) กลาววา กลยุทธตลาดบริการที่แขงขันโดยใชหลัก 

4 P ดังรายละเอียด

 1.กกProduct ไดแก ตัวผลิตภัณฑ สินคา คุณภาพ คุณสมบัติ คุณประโยชน เทคโนโลยี 

อายุงาน สวนประกอบ

 2.กกPrice ไดแก ราคา ราคาก็มีหลายราคา เชน ราคาเงินสด ราคาสง ราคาขาย ราคา

ตามระยะเวลาการใหเครดิต เปนตน

 3.กกPlace ไดแก ชองทางหรือลูทางการจัดจําหนาย เพื่อหวังทําเลในการทํามาคาขาย

 4.กกPromotion การสงเสริมการตลาด ประกอบดวย ลด แลก แจก แถม

 จากพื้นฐานทางการตลาด  4P ดังกลาวขางตน นักการตลาดคลื่นลูกหลังที่วาเปน คลื่น

ลูกใหม ยังแทรกดวยปจจัยการตลาดดวยการสราง P ตางๆ เพิ่มเติมออกมาอีก 3P ซึ่งประกอบดวย

 1.กกPeople เปนแนวคิดใหมที่จะใชครองใจลูกคาหรือผูบริโภคโดยใชกลยุทธการสราง

ภาพลักษณ (Image) และการบริการ (Service)

2.กกPublic Relation และ Packaging การใชบทบาทของการประชาสัมพันธเขามาชวย

เนื่องจากในยุคหลังเปนยุคขาวสารสวนผสมการตลาดของ Product และ Promotion จึงถูกดึงมาใช

 3.กกPower พวกพองหรือเสนสายที่จะทําใหการขายหรือการขยายตลาดทําไดคลองและ

สะดวก นั้นเอง

 จากสวนประสมการตลาดบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา  เปนวิธีการในการ

สงมอบบริการประกอบดวย  7Ps ไดแก 

 1.กกการบริการ คือ สิ่งที่เสนอโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการที่สอดคลองกับลักษณะ

ของลูกคาเปาหมาย  

2.กกราคา คือ จํานวนเงินที่ลูกคาใชจายเพื่อมาใชบริการโดยคาดหวังในบริการที่จะไดรับ  

3.กกการจัดจําหนาย คือ การเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการเขาสูตลาด  

4.กกการสงเสริมการตลาด คือ กลยุทธของผูใหบริการที่กําหนดขึ้นเพื่อใชในการ

ติดตอสื่อสารกับกลุมลูกคาเปาหมายและดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ  

5.กกบุคลากร คือ พนักงานในทุกสวนที่ใหบริการกับลูกคาที่เขามาใชบริการ 

6.กกลักษณะทางกายภาพ คือ สิ่งแวดลอมที่ทางผูใหบริการจัดเตรียมไวเพื่อใหบริการ 

7.กกกระบวนการบริการ คือ ระบบการทํางานที่เปดใหบริการแกผูที่เขามาใชบริการ
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แนวคิดเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง
แนวคิดรูปแบบการเดินทาง

 การเดินทางเปนการเคลื่อนที่จากจุดหนึ่ง ซึ่งเปนจุดเริ่มตนของการเดินทาง (Origin) ไป

ยังอีกจุดหนึ่งซึ่งเปนจุดหมายปลายทาง (Destination) ดวยวัตถุประสงคใดวัตถุประสงคหนึ่ง การ

เดินทางของคนสวนมากมีจุดเริ่มตนหรือจุดหมายปลายทางที่บาน  

(ธวัชชัย เหลาศิริหงสทอง, 2533, หนา 7-8) ไดกลาวถึงการเดินทางของคนวา ตามปกติ

นักวางแผนและวิศวกรจะแบงประเภทของการเดินทางออกเปน 4 กลุม คือ

1.กกการเดินทางจากบานเพื่อไปทํางาน หรือเดินทางจากที่ทํางานเพื่อกลับบาน             

ในเขตเมืองการเดินทางดวยวัตถุประสงคนี้จะมีสัดสวนมากที่สุด

 2.กกการเดินทางของนักเรียนจากบานเพื่อไปโรงเรียน  หรือการเดินทางจากโรงเรียนเพื่อ

กลับบาน  การเดินทางดวยวัตถุประสงคนี้มีสัดสวนคอนขางมากในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

3.กกการเดินทางจากบานเพื่อไปยังที่อื่นเพื่อการจับจาย พักผอน และสันทนาการ หรือ

การเดินทางจากที่อื่นๆ  เพื่อกลับบาน

4.กกการเดินทางจากที่อื่นๆ ที่ไมใชบานไปยังจุดหมายปลายทางที่ไมใชบาน การเดินทาง

แบบนี้มีวัตถุประสงคเพื่อดานธุรกิจการงาน

ฉัตรชัย พงศประยูร กลาววา ระบบการขนสงภายในเมืองมีหลายแบบ แตละแบบจะ

กลายเปนระบบโครงขายของตนเอง คือประกอบดวย เสนทาง สถานีตนแบบปลายทางบางระบบ

อาจบริการเพียงบางสวนของเมืองหรือไมก็บริการทั่วเมือง ในบางกรณีระบบการขนสงอยางหนึ่ง

ชวยเสริมอีกระบบหนึ่งก็ได ในขณะที่บางเมืองระบบทั้งสองอาจแขงขันกัน ปจจุบันตามเมืองใหญๆ  

มักจัดระบบขนสงใหชวยเหลือซึ่งกันและกัน รูปแบบของการขนสงมีดังน้ี

1.กกการขนสงแบบเดี่ยว ไดแก รถยนตสวนตัว และพาหนะสวนตัวอื่นๆ เชน รถแท็กซี่  

รถจักรยานยนต เปนตน

2.กกการขนสงแบบกลุม เชน รถประจําทาง เรือขามฟาก รถไฟ เปนตน

 จากแนวคิดเกี่ยวกับการคมนาคมขนสงที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา การขนสงมี

หลายรูปแบบแตที่แบงไดชัดคือ แบบเดี่ยวและแบบกลุม

ธุรกิจการขนสง
ธุรกิจการขนสงเปนผูประกอบธุรกิจบริการดานการขนสงแกนักทองเที่ยวใหสามารถ

เดินทางเขาถึงแหลงทองเที่ยวไดอยางสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย นับเปนปจจัยสําคัญที่ทํา

ใหนักทองเที่ยวสามารถทําการทองเที่ยวไดและเกิดความพึงพอใจ ซึ่งธุรกิจการขนสงหมายถึงการ
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ประกอบธุรกิจใหบริการเคลื่อนยายนักทองเที่ยวตางๆตามที่ตองการดวยอุปกรณการขนสงหรือ

ยานพาหนะ  

1.กกธุรกิจการขนสงดวยรถยนต เปนผูประกอบธุรกิจใหบริการขนสงดวยรถยนตจากที่อยู

อาศัยประจําไปยังแหลงทองเที่ยวซึ่งเปนจุดหมายปลายทางของการทองเที่ยวตามความตองการ

ของนักทองเที่ยว โดยเปนผูจัดหารถยนตมาวิ่งในเสนทางถนน และใชบริการของสถานีขนสงทาง

รถยนต เพื่อผลิตบริการขนสงทางรถยนต แลวขายบริการที่ผลิตไดใหแกนักทองเที่ยว ดังนั้นธุรกิจ

การขนสงทางรถยนตจึงมีองคประกอบที่สําคัญอยู 3 ประกอบคือ

รถยนตโดยสาร  เปนอุปกรณหรือยานพาหนะที่ใชในการขนบริการสงนักทองเที่ยวทาง

รถยนต มีทั้งรถยนตโดยสารต่ํากวา 7 ที่นั่ง และเกินกวา 7 ที่นั่งไวใหบริการซึ่งจะทําใหการเดินทาง

ของนักทองเที่ยวเปนไปอยางสะดวกสบายและปลอดภัย ยิ่งรถยนตที่ใหบริการเสนทางไกลๆจะมีสิ่ง

อํานวยความสะดวกอื่นๆ บนรถไวบริการดวย เชนเครื่องปรับอากาศเกาอี้ปรับเอนนอนได อาหาร

เครื่องดื่ม โทรทัศน วีดีโอ วิทยุ พนักงานตอนรับ หองสุขา เปนตน ในการจัดหารถยนตมาใหบริการ

นั้นผูประกอบธุรกิจการขนสงทางรถยนตจะเปนผูพิจารณาขนาดและชนิดของรถยนตที่เหมาะสม

เองดวยวิธีการซื้อ หรือเชา หรือเชาซื้อก็ได เราอาจแบงรถยนตโดยสารออกเปน 3ประเภทคือ

1.กกรถโดยสารสาธารณะ เปนรถยนตที่นํามารับจางขนสงบุคคลเพื่อสินจางทั้งประจํา

ทางและไมประจํา (ในประเทศไทยรถยนตประเภทนี้จะใชปายสีเหลือง)

2.กกรถยนตบริการ เปนรถยนตที่ใหเชาเพื่อบริการนักทองเที่ยวใชกิจการสวนตัว แตไมใช

เปนการใหเชาเพื่อรับจางอีกตอหนึ่ง เชน รถยนตบริการธุรกิจ รถยนตบริการทัศนาจร เปนตน (ใน

ประเทศไทยรถยนตประเภทนี้จะใชปายสีเขียว)

3.กกรถยนตโดยสารสวนบุคคล เปนรถยนตที่ใชขนสงพนักงานในกิจการของตนเอง เชน

รถยนตโดยสารสวนบุคคลของธุรกิจเอง รถเกงสวนบุคคลของธุรกิจเอง เปนตน

เสนทางถนน เปนเสนทางสําหรับรถยนตวิ่งบริการไปยังที่ตางๆ เมื่อมีถนนไปถึงแหลง

ทองเที่ยวใด ก็จะมีนักทองเที่ยวเดินทางไปยังแหลงทองเที่ยวนั้น นอกจากนี้ในแหลงทองเที่ยวก็ตอง

มีถนนที่สรางขึ้นเพื่อเขาถึงแหลงทองเที่ยวโดยเฉพาะ อันจะทําใหนักทองเที่ยวสามารถเดินทางเขา

ไปทองเที่ยวยังแหลงทองเที่ยวนั้นๆได โดยปกติเสนทางถนนนั้นรัฐบาลมักจะเปนผูสรางใหใชฟรี แต

ถาเปนเสนทางถนนที่เอกชนไดรับสัมปทานใหสราง ก็จะมีการเก็บคาใชเสนทางถนน เราอาจแบง

ถนนตามลักษณะการใชได 5 ประเภทคือ

1.กกถนนทองถิ่น เปนถนนที่ใชสัญจรไปมาในทองถิ่นภายในจังหวัด เชน ถนนเทศบาล  

ถนนสุขาภิบาล เปนตน
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2.กกถนนระหวางทองถิ่น เปนถนนที่เชื่อมระหวางทองถิ่น อาจเปนเสนทางเดียวกับถนน

ทองถิ่น แตไดตอขยายเชื่อมระหวางทองถิ่น หรืออาจเปนเสนทางที่สรางเพื่อเชื่อมระหวางทองถิ่น 

เชนทางหลวงชนบท ทางหลวงจังหวัด ทางหลวงแผนดิน เปนตน

3.กกถนนพิเศษ เปนถนนที่สรางขึ้นเพื่อเชื่อมการสัญจรไปมาระหวางชุมชนใหญๆให

สะดวกรวดเร็ว มีการกอสรางโดยวิธีที่ทันสมัย พื้นถนนราบเรียบแตคาใชจายในการสรางสูง 

บางครั้งอาจมีการเก็บคาผานทางเพื่อชดเชยคาสรางและบํารุงรักษา เชนถนนซุปเปอรไฮเวย      

ทางดวน เปนตน

4.กกถนนวงแหวน เปนถนนที่ระบายการจราจรคับคั่งในเขตเมืองในชวงเวลาเรงดวน  

เชนถนนรัชดาภิเษก เปนตน

5.กกถนนระหวางประเทศ เปนถนนที่ใชสัญจรระหวางประเทศหรือถนนสรางพิเศษตาม

สนธิสัญญารวมมือระหวางประเทศ มีลักษณะกวางขวางทันสมัย สะดวกในการใช เชน ถนนเอเชีย  

เปนตน

สถานีขนสงรถยนต เปนสถานที่ที่ใหรถยนตเขาจอดรับนักทองเที่ยวเพื่ออํานวยความ

สะดวกปลอดภัยใหกับรถยนตและนักทองเที่ยวที่เขาใชบริการ โดยปกติรัฐบาลจะเปนผูดําเนินการ

สรางสถานีขนสงรถยนตเอง แลวประกาศใหรถยนตและนักทองเที่ยวเขามาใชบริการ ซึ่งอาจใหใช

ฟรีหรือเก็บคาใชบริการก็ได ซึ่งสถานีขนสงผูโดยสารทางรถยนตจะมีหนาที่สําคัญอยู 4ประการคือ

1.กกเปนสถานที่บริการขนสงผูโดยสารขึ้นลงรถยนตโดยสารระหวางการขนสง

2.กกเปนสถานที่เชื่อมโยงระหวางรถยนตโดยสารดวยกันเอง และระหวางรถยนตโดยสาร

กับการขนสงประเภทอื่น

3.กกเปนสถานที่รวบรวมปริมาณนักทองเที่ยว ซึ่งตางคนตางมาคอยรถยนตโดยสาร

ตามที่ไดกําหนดไว

4.กกเปนสถานที่ใหรถยนตโดยสารเขาไปจอดเพื่อเหตุผลทางเทคนิค เชน ซอมเครื่องยนต  

เติมน้ํามัน เปนตน  

ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทนครชัยแอรจํากัด  
บริษัทนครชัยแอรจํากัด เป นบริษัทผู ประกอบการเดินรถโดยสารขนาดกลางภายใน 

ประเทศ ซึ่งไดกอตั้งมาตั้งแตเมื่อป พ.ศ. 2529 ดวยความมุงมั่นและวิสัยทัศนที่กวางไกลของทีมงาน

ผูกอตั้ง ที่เล็งเห็นความสําคัญของการคมนาคม และการเดินทางติดตอสื่อสารกันภายในประเทศ  

ในระยะแรกบริษัทฯเริ่มใหบริการเดินรถโดยสารประจําทางจํานวน 2 เสนทาง คือ กรุงเทพฯ-ขอน   

แกน และกรุงเทพฯ-อุบลราชธานี มีรถโดยสารใหบริการอยูเพียง20คัน ตอมากิจการของบริษัท       
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กาวหนาขึ้นเรื่อยๆ ในป พ.ศ. 2531 จึงไดขยายการใหบริการเดินรถอีก 4 เสนทาง คือ อุบลราช 

ธานี-เชียงใหม อุบลราชธานี-ระยอง เชียงใหม-ระยอง พัทยา-แมสายและเพื่อเปนการสรางทาง

เลือกใหมใหแกประชาชนในเขตภาคเหนือป พ.ศ. 2541บริษัทไดขยายเสนทางเพิ่มขึ้นอีก1เสนทาง 

คือ กรุงเทพฯ-เชียงใหม แลวเมื่อวันที่ 2 มิถุนายน 2547 ไดมีการเปดขยายบริการใหมอีก1สาย คือ 

กรุงเทพฯ-ระยอง บริษัทมีจํานวนรถโดยสารประจําทางสําหรับใหบริการแกผูโดยสารแลว กวา 150 

คัน และมีขอบเขตเสนทางการเดินรถของครอบคลุมพื้นที่จังหวัดตางๆในเกือบทุกภาคของประเทศ

ไทย นอกเหนือจากการขยายขอบเขตของบริการแลว บริษัทยังเปนผูบุกเบิกในการนําเทคโนโลยี

ใหมๆมาใชในการบริการ ในป พ.ศ. 2535 บริษัทนครชัยแอรไดเริ่ม เปดใหบริการสํารองที่นั่งและจํา

หนายตั๋วดวยระบบคอมพิวเตอร เปนบริษัทแรกในประเทศไทย และบริษัทฯยังไดปรับปรุงรูปแบบ

การบริการอีกมากมาย เชน การบริการอาหารกลองบนรถ ติดตั้งเบาะนวดอัตโนมัติ ปรับปรุง

รูปแบบสถานีเดินรถใหทันสมัยและอื่นๆ 

ณ วันนี้ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ใหบริการเดินรถแกผูโดยสารหลายหมื่นคนตอป มีเครือ 

ขายการเดินรถผานกวา 30 จังหวัดทั่วประเทศ มีพนักงานคุณภาพที่พรอมใหบริการผู โดยสารกวา 

500คน ทุกๆวันจะมีรถโดยสารของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ออกวิ่งบนทางหลวงอยางตอเนื่อง  

ตลอดเวลา 24 ชั่วโมง ปจจัยสําคัญที่สนับสนุนใหกิจการเดินรถของบริษัทเจริญกาวหนาขึ้นอยาง 

รวดเร็ว ก็เปนผลมาจากความพยายามและความตั้งใจจริงที่จะพัฒนาคุณภาพของการบริการเพื่อ

จัดหาสิ่งที่ดีที่สุดเพื่อผู บริโภค ประกอบกับการใหความสําคัญกับความแนนอนของเวลาในการ

เดินทาง แมวาจะมีผู โดยสารมากนอยเพียงใดก็ตาม รถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ก็จะ

ออกจากสถานีตรงตามเวลาที่กําหนดบริษัทนครชัยแอรจํากัด ดําเนินธุรกิจหลักเกี่ยวกับการเดินรถ

โดยสารประจําทาง ซึ่งนอกจากจะจัดการเดินรถโดยสารประจําทางภายในประเทศแลวบริษัทยังได

จัดเตรียมบริการรูปแบบอื่นที่เกี่ยวของกับการเดินรถไวใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูก 

คาของนครชัยแอรใหมากที่สุด เชน บริการรับฝากสงของไปกับรถโดยสารซึ่งเร็วกวาไปรษณีย 

เหมาะสําหรับฝากสงของใหญๆ และบริการเชาเหมาทั้งคัน การพัฒนาของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด 

นํามาสูความหลากหลายของบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการจําหนายตั๋วไปสูประชาชน บริษัทนคร

ชัยแอรจํากัด ไดเปดชองทางใหมในการจําหนายตั๋วใหแกลูกคามาโดยตลอด จุดจําหนายตั๋วของ

บริษัทนครชัยแอรจํากัด กระจายตัวอยูในจังหวัดตางๆทั่วประเทศมีพนักงานจําหนายตั๋วที่คอยตอน

รับจัดใหมีบริการจําหนายตั๋วผานทางโทรศัพทนับตั้งแต ปพ.ศ. 2536 บริษัทนครชัยแอรจํากัด ได

นําเอาระบบคอมพิวเตอรมาประยุกตใชในการจําหนายตั๋วออนไลนเริ่มแรกตามสถานีเดินรถใหญ 

และในเวลาตอมาไดกระจายออกไปสูทุกสถานีทั่วประเทศ ในพ.ศ. 2544 ปแหงการครบรอบ 15ป
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ของนครชัยแอร บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดจําหนายตั๋วผานทางอินเตอรเน็ต  

วิสัยทัศน  

บริษัทนครชัยแอรจํากัด เปนบริษัทใหบริการเดินรถโดยสารประจําทางชั้นนําในประเทศ

ไทยซึ่งมีความมุงหวังที่จะพัฒนาระบบการเดินรถโดยสารประจําทางใหมีความเจริญกาวหนา 

สะดวกสบาย เทียบเทากับการเดินทางดวยระบบอื่นๆ โดยนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยทั้งทางดาน

ตัวรถ เครื่องมือ อุปกรณ วิธีการในการทํางาน การพัฒนาบุคลากร และระบบการบริหารงานมาใช

ในการผลิตบริการที่มีคุณภาพ มาตรฐาน และตรงความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด

นโยบาย 
เพื่อใหไดบริการที่มีคุณภาพ และมีมาตรฐาน บริษัทฯมีนโยบายและแนวทางการดําเนิน

กิจการดังนี้ 

1.กกจัดหารถโดยสารที่ใหม ทันสมัยมีระบบความปลอดภัยสูง มาใหบริการ  

2.กกพัฒนาหองโดยสารใหมีความสบายกวารถโดยสารทั่วๆไป เชน แยกหองโดยสาร

ออกจากหองพนักงานขับรถ และหองสุขภัณฑ เกาอี้สามารถปรับเอนนอนไดมากเปนพิเศษ และ

ติดตั้งเครื่องนวดไฟฟาอัตโนมัติทุกที่นั่ง เปนตน  

3.กกปรับปรุงสถานีเดินรถใหสะดวก สบาย สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย และมีสิ่ง

อํานวยความสะดวกตางๆ อยางครบครัน  

4.กกพัฒนาระบบการบํารุงรักษารถใหมีมาตรฐานสากล เพื่อปองกันมิใหเกิดรถเสียอัน

เนื่องมาจากอุปกรณบกพรองในระหวางการเดินทาง  

5.กกเพื่อปองกันอุบัติเหตุที่เกิดจากพนักงานขับรถ บริษัทนครชัยแอร จํากัด ไดจัด

โครงการรณรงคขับรถใหปลอดอุบัติเหตุ โดยใหรางวัลกับพนักงานขับรถ ที่ขับรถไมเกิดอุบัติเหตุใน

รอบระยะเวลา 6 เดือน และไดจัดทําประกันภัยใหแกผูโดยสารทุกที่นั่ง รวมทั้งความเสียหายตางๆที่

เกิดขึ้นกับคูกรณีเพื่อใหเกิดความมั่นใจในกรณีที่เกิดเหตุการณที่ไมคาดคิด  

6.กกพัฒนาระบบการรักษาความปลอดภัยสัมภาระตางๆของผูโดยสารเพื่อใหผูโดยสาร

มั่นใจวาสัมภาระที่นําติดตัวในการเดินทางไมเกิดการเสียหายหรือสูญหาย  

7.กกนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ เชน ระบบคอมพิวเตอรในการจํา     

หนายตั๋วและการบริการขอมูลทางอินเตอรเน็ต เปนตน  

8.กกพัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความสามารถเปนอยางดีในแตละหนาที่มีความ        

สุภาพออนนอม และจิตสํานึกของการใหบริการที่ดี  

9.กกพัฒนาระบบการบริหารงานตางๆ อยางตอเนื่องใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของ

สภาพเศรษฐกิจและสังคม เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานรวมกันของพนักงานทุกหนาที่ 
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และเพื่อใหขั้นตอนการทํางานตางๆ กระชับชัดเจนและเนนใหถึงผูใชบริการทุกคน  

10.กกมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการตางๆอยูเสมอเพื่อใหเกิดประโยชนแกผูใชบริการ

มากที่สุด และจัดใหมีกิจกรรมพิเศษเปนระยะๆ เชน การจัดของขวัญปใหมให แกผูโดยสาร เป

นประจําทุกป และการรวมจัดกิจกรรมตางๆกับทางราชการ เปนตน  

11.กกเสนทางการเดินรถของบริษัทนครชัยแอรเสนทางที่ใชทาเดินรถของบริษัทนครชัยแอร

จํากัดในกรุงเทพมหานคร 

11.1กกกรุงเทพฯ-ขอนแกน  /  ขอนแกน-กรุงเทพฯ

11.2กกกรุงเทพฯ-อุบลราชธานี  /  อุบลราชธาน-ีกรุงเทพฯ

11.3กกกรุงเทพฯ-เชียงใหม  /  เชียงใหม-กรุงเทพฯ

11.4กกกรุงเทพฯ-มอเตอรเวย-ระยอง  /  ระยอง-มอเตอรเวย-กรุงเทพฯ

11.5กกกรุงเทพฯ-ทางดวน-ระยอง  /  ระยอง-ทางดวน-กรุงเทพฯ

ในเสนทางการเดินรถของบริษัทนครชัยแอร  ที่ไมไดใชสถานีที่กรุงเทพมหานคร 

11.6กกระยอง-พัทยา-อุบลราชธานี  /  อุบลราชธาน-ีพัทยา-ระยอง 

11.7กกระยอง-พัทยา-เชียงใหม  /  เชียงใหม-พัทยา-ระยอง 

11.8กกระยอง-พัทยา-เชียงราย- แมสาย  /  แมสาย-เชียงราย-พัทยา-ระยอง 

11.9กกเชียงใหม- อุบลราชธานี  / อุบลราชธานี-เชียงใหม 

พนักงานขับรถ เปนกุญแจสําคัญที่จะนําพาผูโดยสารไปถึงที่หมายอยางปลอดภัย ดังนั้น

บริษัทนครชัยแอรจํากัด จึงไดกําหนดมาตรฐานการทํางาน และคุณสมบัติสวนตัวของพนักงาน   

ขับรถทุกคนอยางเขมงวด เพื่อใหลูกคาของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด มั่นใจไดถึงความปลอดภัยที่จะ

ไดรับไมวาจะเปน อายุ สุขภาพ ความพรอมทางรางกาย ประสบการณ และมีทัศนคติที่ดีตองาน 

บริการ  นอกจากคุณสมบัติสวนตัวที่จะตองเอื้อตอการทํางานแลว บริษัทนครชัยแอรจํากัด ยังได

ดําเนินการฝกอบรมพนักงานอยูเสมอสามารถประหยัดคาใชจายในการเดินทางของทานไมวาจะ  

เปนเพื่อการทองเที่ยวหรือวัตถุประสงคทางดานการงานไมแตเฉพาะคาโดยสารเทานั้น แตสมาชิก 

NCA Go Card ยังจะไดรับสวนลดพิเศษจากรานคา รานอาหาร และโรงแรมที่เขารวมรายการ

มากมายเพื่อใหพนักงานมีสํานึกรับผิดชอบตองานในหนาที่ และการเปนคนดีของสังคม ตลอดจน

ไดฝกฝนทักษะความเชี่ยวชาญ และสามารถรวบรวมสติในการแกปญหาเฉพาะหนาที่อาจเกิดขึ้น

ไดตลอดเวลาในระหวางการเดินทาง ดังนั้นการฝกอบรมดังกลาวจึงมีประโยชนอยางยิ่งพนักงานขับ

รถ เปนผูที่ตองรับผิดชอบสูงสุดตอชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสารในการเดินทาง บริษัทนครชัยแอร

จํากัด จึงไดกําหนดใหมีโครงการรณรงคขับรถใหปลอดอุบัติเหตุ โดยใหรางวัลแกพนักงานขับรถที่
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ไมเกิดอุบัติเหตุ ในรอบระยะเวลา 6 เดือนเปนเงินสด 30,000 บาท เพื่อใหพนักงานมีความ

กระตือรือ รนในการขับรถใหปลอดอุบัติเหตุตลอดเวลา ทําใหมั่นใจไดวารถของบริษัทนครชัยแอร

จํากัด มีความปลอดภัยสูงสุดในการเดินทาง 

พนักงานบริการ มาตรฐานการบริการชั้นเยี่ยมตางๆจะเกิดขึ้นมิไดหากขาดบุคลากรที่มี

คุณภาพ และผานการอบรมมาเปนอยางดี บริษัทนครชัยแอรจํากัด ตระหนักถึงความสําคัญของ

พนักงานบริการ ซึ่งจะทําหนาที่เปนตัวแทนของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในการบริการลูกคาจึงได

กําหนดหลักเกณฑในการคัดเลือกพนักงานอยางเขมงวดเพื่อใหไดบุคลากรที่มีคุณสมบัติในการ   

เปนผูใหบริการที่ดีบริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดทุมเททรัพยากรและความพยายามในการฝกอบรม

พนักงานบริการใหมีสํานึกรับผิดชอบตองานในหนาที่ สํานึกของการบริการที่ดี การเปนคนดีของ

สังคม รวมทั้งมรรยาท การพูดจา การแตงกายและคุณสมบัติของผูดีอยางครบถวน ในระหวางการ

ปฏิบัติงาน บริษัทฯไดจัดใหพนักงานแผนกตางๆ เขารับการฝกอบรมในหลักสูตรตางๆเปนระยะๆ  

เพื่อพัฒนาใหพนักงานมีความรู ดานตางๆเพิ่มมากขึ้นนอกจากนั้น บริษัทนครชัยแอรจํากัด ยัง

กําหนดใหมีการประชุมพนักงานทุกแผนกเปนประจําทุกเดือนเพื่อปรึกษาหารือ แกไขปญหา ศึกษา

ระเบียบการปฏิบัติงาน และความสัมพันธอันดีระหวางเพื่อนรวมงานดวยกัน ทั้งนี้เพื่อใหได

มาตรฐานบริการที่ดีที่สุด 
รถโดยสารชั้นเยี่ยม บริษัทนครชัยแอรจํากัด เปนบริษัทเดินรถโดยสารรายแรกในประเทศ

ไทยที่ไดเริ่มนํา คําวา "รถนอนพิเศษ" มาใชในป พ.ศ. 2530 โดยเริ่มจากการสั่งรถโดยสารรุ นใหม

มาใหบริการ และไดขยายระยะหางระหวางที่นั่งใหกวางขึ้นกวาเดิม เพื่อใหสามารถปรับเอนนอนได

มากขึ้น จํานวนที่นั่งที่ไดจึงลดลงจาก 42ที่นั่ง เหลือเพียง 32ที่นั่ง แตเก็บคาโดยสารในอัตราเดียว 

กันกับรถโดยสาร 42ที่นั่ง พรอมทั้งไดแยกบริเวณสําหรับสูบบุหรี่ออกจากหองโดยสารดวย "รถนอน

พิเศษ" ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด สรางความสะดวกสบายใหกับผูโดยสาร ไดเปนอยางดี และได

รับความนิยมในเวลาอันรวดเร็ว ตอมาบริษัทนครชัยแอรจํากัด จึงไดมีนโยบายที่จะสั่งรถโดยสารรุ

นใหมเปนแบบ 32ที่นั่งทั้งหมด เครื่องปรับอากาศไดรับการออกแบบ เปนพิเศษใหความเย็นสบาย

ตลอดการเดินทางและบริษัทฯไดเนนการดูแลบํารุงรักษาเปนพิเศษ เพื่อใหผู โดยสารไดรับความ

สบายตลอดการเดินทาง การดูแลบํารุงรักษารถไดรับการพัฒนาใหมีมาตรฐานสากล เพื่อปองกัน

มิใหเกิดรถเสียในระหวางการเดินทาง อันเนื่องมาจากเครื่องหรืออุปกรณตางๆบกพรอง เพื่อให

ความมั่นใจสูงสุดแกผู ใช บริการ บริษัทนครชัยแอร จํากัด ไดสั่งรถโดยสารใหมล าสุดจาก  

MercedesBenz รุน OH 1628 ที่ติดตั้งอุปกรณที่ทันสมัยตางๆ ดังนี้ 
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1.กกเกียรอัตโนมัติ (5 Speeds Automatic Transmissions)  

2.กกระบบเบรกไฟฟา (Electronics Retarder)  

3.กกระบบกันสะเทือนแบบถุงลม (Air Suspension)  

เพื่อความสะดวกสบาย ตัวของรถไดถูกออกแบบใหแยกหองปฏิบัติการของพนักงาน    

ขับรถและพนักงานประจํารถ แยกออกจากหองโดยสาร และจัดบริเวณสําหรับสูบบุหรี่ และหองสุข-

ภัณฑ แยกตางหากอีกดวย ในป พ.ศ. 2535 บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดเริ่มเปดใหบริการสํารองที่

นั่งและจําหนายตั๋วดวยระบบคอมพิวเตอรเปนบริษัทแรก และบริษัทนครชัยแอรจํากัด ยังได

ปรับปรุงรูปแบบการบริการอีกมากมาย เชน การบริการอาหารกลองบนรถ ติดตั้งเบาะนวดอัตโนมัติ  

ปรับปรุงรูปแบบสถานีเดินรถใหทันสมัยและอื่นๆ 

สิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ  

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดพัฒนาสถานีเดินรถของตนเองเพื่ออํานวยความสะดวกแกผู 

โดยสาร ภายในสถานีมีที่พักคอย รานอาหาร รานขายของใชจําเปน และหองสุขาที่สะอาด ให

บริการ  สําหรับผูโดยสารขาออก บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดจัดหองแยกจากที่พักคอยทั่วไป และได

ติดตั้งเครื่องปรับอากาศ ทีวี รวมทั้งซุมหนังสือพิมพ ไวภายในดวย ภายในสถานีเดินรถ บริษัทฯได

ลงทุนติดตั้งเครื่องสายพานลําเลียงกระเปา และสัมภาระของผู โดยสาร เชนเดียวกับที่ใชใน

สนามบินทั่วไป เพื่อความรวดเร็วในการรับ-สงกระเปาและสัมภาระ ลดการสูญหายของกระเปาและ

สัมภาระอันเนื่องมาจากผูไมหวังดีที่เขาไปหยิบฉวยเมื่อรถเขาถึงสถานี ไมเพียงเทานั้น บริษัทนคร-

ชัยแอรจํากัด ยังไดกําหนดหลักเกณฑการบริการไวเปนมาตรฐาน เพื่อกําหนดบทบาทหนาที่ที่

ชัดเจนใหพนักงานบริการของบริษัทนครชัยแอรยึดถือและปฏิบัติตามใหเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด  

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

มาตรฐานของสถานีเดินรถ ประกอบดวย  

1.กกการจําหนายตั๋วที่มีราคาแนนอนทุกครั้งที่ซื้อ ไมวาจะเปนการซื้อตั๋วลวงหนา หรือ

จะเปนชวงเทศกาลตางๆ จะไมมีการเปลี่ยนแปลงอัตราคาโดยสารใหผิดไปจากที่ทางราชการ

กําหนด  

2.กกพนักงานตอนรับที่ชานชลาทําหนาที่ที่ตนรับผิดชอบไมก าวกายหนาที่ผู อื่น          

หรือทําใหผูโดยสารสับสน มีหัวหนาควบคุมดูแลอยางใกลชิด ไมมีการละเมิดสิทธิสวนบุคคลของ        

ผูโดยสาร เชน การเรียกรองหาผูโดยสาร การฉุดดึงหรือบังคับใหผูโดยสารมาใชบริการ หรือการเอา

เปรียบทางดานอื่นๆ เปนตน  
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       2.1กกปลอยรถตรงเวลา  

       2.2กกมีระบบมาตรฐานการดูแลสัมภาระของผูโดยสาร 

       2.3กกมีหองน้ําที่สะอาดใหบริการ  

มาตรฐานการจัดระเบียบบนรถ ประกอบดวย  

1.กกมีการจัดที่นั่งใหตรงกับที่นั่งในตั๋ว  

2.กกพนักงานขับรถจะตองประกาศภาระกิจในการขับรถของตนกอนออกรถ  

3.กกรถทุกเที่ยวจะมีพนักงานตอนรับบนรถ ซึ่งพนักงานตอนรับจะกลาวตอนรับ             

ผูโดยสาร และแนะนํารายละเอียดตางๆ ในการเดินทาง  

4.กกอาหารวาง อาหารกลอง เครื่องดื่ม และของชํารวย จะมีใหแกผู โดยสารทุกที่นั่งตาม

ประเภทของรถ  

บริการพิเศษ ประกอบดวย

1.กกบริการซื้อตั๋วผานทางธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) ทุกสาขา

2.กกบริการซื้อตั๋วทางเว็บไซต http://www.nca.co.th

3.กกบริการรับสงสินคาและพัสดุภัณฑทุกประเภทที่ตองการความรวดเร็วและความ

สะดวกในการสงถึงมือผูรับโดยไมแตกหักเสียหายทานสามารถติดตอไดที่ศูนยบริการลูกคาบริษัท

นครชัยแอรจํากัดไดทุกแหง

4.กกบริการสงตั๋วถึงบานและที่ทํางานแบบ Delivery หมายเลขติดตอศูนยบริการแตละ

สาขาคือ กรุงเทพมหานคร 02-936-3355 ขอนแกน 084-333-3777

5.กกยินดีรับบัตรเครดิตเจซีปวีซามาสเตอรการด

6.กกสิทธิพิเศษและเงื่อนไขการใชบัตร

7.กกการสมัครเปนสมาชิกคาสมัคร 59 บาท สําหรับการซื้อตั๋วโดยสารทุกๆ 20ที่นั่ง      

หรือภายในระยะเวลา4ป นับตั้งแตวันออกบัตรและสามารถเติมบัตรกี่ครั้งก็ไดเพื่อสะสมยอดการ

เดินทางตอเนื่อง

8.กกสวนลดคาเดินทางรถVIPทุกเสนทางของบริษัทนครชัยแอรจํากัด5%

9.กกสวนลดโรงแรมที่เขารวมโครงการ

10.กกสะสมระยะทางเพื่อแลกของสมนาคุณเชนกระเปาหมวกนาฬิกาเครื่องคิดเลข



34

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ผูวิจัยไดทําการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยสรุปเปนตารางดังตอไปนี้

ตารางก3กกแสดงผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ลําดับ    ป พ.ศ.          ผูวิจัย หัวขอวิจัย
    1          2546      จารึก  ไชยศรี ด.ต. “ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการรถตู

ประจําทางเสนทางรังสิต-มหาวิทยาลัยรามคําแหง  

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง

ปจจัยสวนบุคคลความพึงพอใจตอการใชบริการรถตู

ประจําทาง”

    2          2542      จันจิรา  รังรองรัตน “ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการของ

ลูกคาที่มีความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขา

รับบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการรถยนตเชิง

พาณิชย”

    3          2542      ธนพล  มณีรัตน  “ปจจัยที่มีอธิพลตอความพึงพอใจในการใหบริการ

ของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส” 

    4          2546      นิดา  พันธไชย  “ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง

ปรับอากาศสายรอยเอ็ด - กรุงเทพมหานคร”

    5          2546      อนันต  ศรีวิเชียร “การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริ การรถโดยสารปรับอา กาศชั้ น  1  เส นทา ง  

อุดรธานี  -  กรุงเทพฯ  ในเขตอําเภอเมืองอุดรธาน”ี

(จารึก  ไชยศรี ด.ต., 2546) ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการรถตูประจําทาง

เสนทางรังสิต-มหาวิทยาลัยรามคําแหง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัย

สวนบุคคลความพึงพอใจตอการใชบริการรถตูประจําทาง วิธีการศึกษาใชการวิจัยเชิงสํารวจเก็บ

รวบรวมขอมูลโดยการตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยเกี่ยวกับการเดินทางกับความ

พึงพอใจตอการใชบริการรถตูประจําทางมีความสําคัญตอปจจัยที่มีตอผลตอการเลือกใชบริการรถ

ตูประจําทาง ผลการวิจัยพบวา ในสภาพรวมผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการใชบริการของ

ผูโดยสารประจําทางในระดับปานกลางคอนไปทางความพึงพอใจนอยตอบริการดานอัตราคา
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โดยสาร ผูใหบริการรถโดยสาร ความปลอดภัยในการใชบริการ ความสะดวกสบายในขณะใช

บริการ และความเชื่อถือไดของการใชบริการ ยกเวนในดานระยะเวลาในการเดินทาง และความ

สะดวกในการเขามาใชบริการ ที่ผูโดยสารมีความพึงพอใจในระดับนอย เพื่อพิจารณาคาเฉลี่ยของ

การบริการในแตละดานพบวา ดานความสะดวกสบายในขณะใชบริการมีคานอยที่สุด รองลงมาคือ

ผูใหบริการบนรถโดยสาร และความปลอดภัยในการใชบริการ สวนดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ

ระยะเวลาในการเดินทาง

 (จันจิรา รังรองรัตน, 2542) ไดศึกษาเรื่อง ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการ

ของลูกคาที่มีความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการ

รถยนตเชิงพาณิชย มีวัตถุประสงคเพื่อ  

1.กกศึกษาระดับการรับรูคุณภาพบริการ และระดับความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการ

เขารับบริการของลูกคา 

2.กกศึกษาเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตก  

ตางกัน  

3.กกศึกษาความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการที่มีตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม  

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก ลูกคาของศูนยบริการรถยนตเชิงพาณิชยแหงหนึ่ง ซึ่งนํารถเขา

มาบริการ จํานวน 299 คน รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูคุณภาพบริการ และ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม สถิติที่ใชในการวิเคราะหคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคา 

t-test หรือ F-test (ANOVA) และคาสัมประสิทธสหพันธแบบเพียรสัน (Person Product Moment 

Correlation) โดยใช SPSS for Windows Release 6.0 ผลการศึกษาพบวา 

4.กกโดยรวมลูกคาแสดงการรับรูคุณภาพบริการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลัง

การเขารับบริการอยูในระดับสูง 

5.กกลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน อาทิ เชน เพศ อาชีพ รายได และระดับ

การศึกษา มีการรับรูคุณภาพบริการไมแตกตางกันทั้งในภาพรวม และแยกตามองคประกอบของ

การรับรูคุณภาพบริการ 

6.กกการรับรูคุณภาพการบริการมีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

ภายหลัง

  การเขารับบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 นอกจากนนี้จากการวิเคราะห

การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) เพิ่มเติมพบวาองค 

ประกอบการรับรูคุณภาพบริการในดานการใหความมั่นใจและความเชื่อถือไววางใจได สามารถ
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อธิบายความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ ไดรอยละ 21.20 อยางมีนัยสําคัญที่

ระดับ 0.001 และ 0.05 ตามลําดับ 

 (ธนพล  มณีรัตน, 2542) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอธิพลตอความพึงพอใจในการใหบริการ

ของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส เปนการศึกษาถึงบทบาทของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส

ในรูปแบบการเปลี่ยนแปลงการเดินทางสําหรับประชาชนผูมีรายไดปานกลาง ซึ่งมีจุดมุงหมายที่จะ

ลดการใชยานพาหนะสวนบุคคลในกรุงเทพมหานคร โดยพยายามที่จะศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจในการใหบริการของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส เพื่อเปนแนวทางในการ

ปรับปรุงใหรถไมโครบัสรวมทั้งรถโดยสารสาธารณะแบบอื่นๆ ใหสามารถตอบสนองความตองการ

ของกลุมบุคคลเปาหมายไดดีขึ้น วิธีการศึกษาเปนการศึกษาจากเอกสารตางๆ และการศึกษาเชิง

สํารวจ (Survey Research) โดยการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) สัมภาษณผูโดยสารจํานวน 

200คน จากการศึกษาพบวาโดยเฉลี่ยผูโดยสารมีความพึงพอใจการใหบริการของรถไมโครบัส  

และแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการจะรวมถึง การเชื่อมตอกับระบบการเดินทางสาธารณะ

แบบอื่น การใหบริการและมารยาทของพนักงานบนรถดวย ในการเดินทางนั้นผูโดยสาร 2 ใน 3 

จําเปนตองใชระบบขนสงมวลชนแบบอื่นและการโดยสารรถจักรยานยนตรวมดวยในการเดินทาง 

ดังนั้นการออกแบบการเชื่อมตอระหวางระบบการขนสงมวลชนอยางระมัดระวังจึงเปน สิ่งสําคัญที่

จะทําใหการบริการขนสงมวลชนมีประสิทธิภาพที่ดี การศึกษานี้แสดงใหทราบถึงความตองการใน

การเดินทางและปญหาของผูโดยสารรถไมโครบัส จากขอมูลที่พบนี้สามารถที่จะนําไปใชเปน

แนวทางในการปรับปรุง หรือพัฒนาการขนสงสาธารณะใหดีขึ้น ซึ่งจะทําใหประชาชนหันมาใช

ระบบขนสงมวลชนมากขึ้น และใชยานพาหนะสวนตัวนอยลง

(นิดา พันธไชย, 2546) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง

ปรับอากาศสายรอยเอ็ด - กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศ

ชาย อายุต่ํากวา 26 ป เปนนักเรียน / นักศึกษา สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / 

ปวช. และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ

สายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร สวนใหญใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศชั้น1 ชวงเวลา  

20.20น.-21.00น. ในวันศุกร-อาทิตย ใชบริการมากกวา3เดือนตอครั้ง และสวนใหญเคยใชบริการ

ของบริษัทเชิดชัยทัวรจํากัด ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ

อากาศสายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร โดยรวมแตละดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน

บริการและดานราคา อยูในระดับปานกลาง มีความพึงพอใจในดานบุคคลหรือพนักงานดานชอง

ทางการจัดจําหนาย และดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจดานการ
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สงเสริมการตลาด อยูในระดับนอย ผูใชบริการที่มีความแตกตางในเรื่อง เพศ อาชีพ รายได และ

ประเภทของรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ มีความพึงพอใจในการใชบริการรถโดยสารประจํา

ทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร โดยรวมและเปนรายดานทั้ง7ดานแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถใชเปนขอมูลสารสนเทศเพื่อใชในการ

ปรับปรุงธุรกิจรถโดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด- กรุงเทพมหานคร และเพื่อให

สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งขึ้น

 (อนันต ศรีวิเชียร, 2546) ศึกษาเรื่องการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 เสนทาง อุดรธานี-กรุงเทพฯ ในเขตอําเภอเมืองอุดรธานี ผล

การศึกษาพบวา  ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น1 สวนใหญเคยใชบริการมาแลว ใชบริการ     

1ครั้งตอเดือน เดินทางในโอกาสเยี่ยมญาติ / เพื่อน  โดยใชบริการกับบริษัท 407 พัฒนาไปกรุงเทพ

ในชวงเวลา 19.00น.-22.00น. และกลับอุดรธานีในชวงเวลา 06.00น.-09.00น. และเวลา 19.01น.-

22.00น. สวนใหญไมเคยไดรับการแนะนําในการใชบริการ มีบางสวนไดรับการแนะนําการใชบริการ

จากเพื่อน/ญาติ ผูใชบริการเห็นวา ปจจัยโดยรวมและปจจัยดานการบริการและดานการจัด

จําหนายมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ อยูในระดับปานกลาง และเห็นวาดาน

พนักงานที่ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ มีความสําคัญตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการ อยูในระดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาทําให

ทราบถึงปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น1 สามารถ

นําขอมูลไปใชในการปรับปรุงการใหบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศชั้น1 เสนทางอุดรธาน-ีกรุงเทพฯ

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดรวบรวมเอกสารเพื่อให

สอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง   

สายขอนแกน-กรุงเทพของบริษัทนครชัยแอรจํากัด กรุงเทพมหานคร เพื่อนําขอมูลมาเปนแนวทาง

ใหเกิดประโยชนสูงสุดแกบริษัทเนื่องจากงานวิจัยเหลานี้ไดมีการศึกษาเพื่อมุงหวังที่จะสรางความ

พึงพอใจใหเกิดแกลูกคาที่เขามาใชบริการ และยังเปนการนําขอมูลที่ไดศึกษามาปรับใชในการสราง

ระบบการทํางานใหดีขึ้น  ซึ่งงานวิจัยที่ผูวิจัยไดจัดทําขึ้นนี้ เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการ

ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เชน

1.กกสินคาและการบริการ การใหบริการที่สอดคลองกับความตองการและทําใหเกิด

ความพึงพอใจโดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย  

1.1กกสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสาร
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1.2กกความสะอาดภายในหองนํ้าบนรถโดยสาร

1.3กกความเหมาะสมของการบริการเสริม

2.กกราคา จํานวนเงินที่ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษของบริษัทนครชัยแอร

จํากัด จายเพื่อมาใชบริการ ประกอบดวย  

2.1กกความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับระยะทาง  

2.2กกความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ

2.3กกความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับบริการ

 3.กกสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย การจําหนายตั๋วรถโดยสารของบริษัทนครชัย

แอรจํากัด ประกอบดวย  

3.1กกความสะดวกในการซื้อตั๋วที่  

3.2กกความรวดเร็วในการซื้อต๋ัว

3.3กกความหลากหลายของชองทางการจัดจําหนาย

 4.กกกิจกรรมสงเสริมการขาย การจัดทําโปรโมชั่นที่ทางบริษัทนครชัยแอรจํากัด ได

กําหนดหรือมอบใหผูใชบริการ เพื่อใชในการติดตอสื่อสาร กับกลุมลูกคาเปาหมายและดึงดูดลูกคา

ให เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิ เศษของบริษัทนครชัยแอรจํากัด 

ประกอบดวย

4.1กกการโฆษณาผานสื่อตางๆ  

4.2กกการประชาสัมพันธ 

4.3กกการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย  

 5.กกบุคลากร พนักงานที่ใหบริการกับลูกคาที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ

อากาศพิเศษของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย  

5.1กกพนักงานจําหนายตั๋ว  

5.2กกพนักงานตอนรับ  

5.3กกพนักงานขับรถ  

 6.กกหลักฐานทางกายภาพ สิ่งแวดลอมที่ทางบริษัทนครชัยแอรจํากัด จัดเตรียมไวเพื่อ

ใหบริการสําหรับลูกคาที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษของบริษัทนครชัย

แอรจํากัด ประกอบดวย  

6.1กกภาพลักษณของสถานีที่ใหบริการ

6.2กกความปลอดภัย
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6.3กกมาตรฐานคุณภาพของรถโดยสาร

 7.กกกระบวนการ ระบบการทํางานที่เปดใหบริการโดยสารรถประจําทางปรับอากาศ

พิเศษของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย ขั้นตอนการซื้อตั๋วและออกตั๋วโดยสาร ตารางเวลา

เดินรถ ที่รับฝากสัมภาระ



บททีก่ก3

วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาการวิจัยครั้งนี้มุงเนนการศึกษาถึงปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอรูปแบบ

การพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัย

แอรจํากัด  โดยมีระเบียบวิธีวิจัยของการศึกษาตามขั้นตอนและรายละเอียดดังตอไปนี้

ประชากรและกลุมตัวอยาง
นักทองเที่ยวที่เดินทางโดยรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ  ของบริษัทนครชัยแอร 

จํากัด  จํานวน  548,832คน

ตารางก4กกแสดงจํานวนและรอยละของผูมาใชบริการรถโดยสารกับบริษัทนครชัยแอร
จํากัด ประจําป 2550 จําแนกเปนรายเดือน

ที่มา:กกรายงานประจําป 2550 บริษัทนครชัยแอรจํากัด  

ที่ เดือน  จํานวนผูมาใชบริการ/เดือน                 รอยละ

1 มกราคม 55,944 10.19

2 กุมภาพันธ                        48,276                                               8.80 

3 มีนาคม 43,488 7.92

4 เมษายน 56,856 10.36

5 พฤษภาคม 43,500 7.93

6 มิถุนายน 41,760 7.61

7 กรกฎาคม 36,336 6.62

8 สิงหาคม 51,864 9.45

9 กันยายน 38,628 7.04

10 ตุลาคม 37,068 6.75

11 พฤศจิกายน 38,304 6.98

12 ธันวาคม 56,808 10.35

               รวม                           548,832                                       100
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จากคาดังกลาว นักทองเที่ยวที่เดินทางโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ ของบริษัท 

นครชัยแอรจํากัด เมื่อป 2550 มีทั้งสิ้น 548,832 คน คํานวณหาจํานวนตัวอยางที่สามารถเปน

ตัวแทนของประชากรทั้งหมด โดยแทนคาในสูตรของ Taro  Yamane  

n  =      N___

1+N (e) 2 

เมื่อ n = จํานวนประชากรตัวอยาง

N = จํานวนประชากรทั้งหมด

e    = ความคลาดเคลื่อนที่กําหนดวาจะใหมีระดับ  

   นัยสําคัญเปน 0.05  

ผูวิจัยจึงทําการออกแบบสอบถามใหกับนักทองเที่ยวที่เดินทางโดยสารประจําทางปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เชิงปริมาณจํานวน 400

ชุด

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
ใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเอง มีโครงสรางรายละเอียดของคําถาม แบงออกเปน 3 

สวนคือ

สวนทีก่1กกขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

สวนทีก่2กกขอมูลการพัฒนาบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของบริษัท

นครชัยแอรจํากัด เปนแบบประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ คือ

ระดับที่ก5กกหมายถึง มากที่สุด

ระดับที่ก4กกหมายถึง มาก

ระดับที่ก3กกหมายถึง ปานกลาง

ระดับที่ก2กกหมายถึง นอย

ระดับที่ก1กกหมายถึง นอยที่สุด

สวนทีก่3กกขอเสนอแนะ

การเก็บรวบรวมขอมูล
การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชบุคคลในการรวบรวมขอมูลและ

มีวิธีการดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้

1.กกจัดทําจดหมายจากมหาวิทยาลัยนเรศวร ถึงบริษัทนครชัยแอรจํากัด เพื่อขอความอนุ
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เคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูล 

2.กกผู  วิจัยดําเนินการนําแบบสอบถามไปแจกกลุ มตัวอย างที่ทารถขนส งของ           

บริษัทนครชัยแอรจํากัด กรุงเทพมหานคร ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยเลือกวิธีการสุมแบบเฉพาะ 

เจาะจงโดยทําการสุมตัวอยางจากจํานวนผูที่ใชบริการของรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด จํานวน 400 คน นําแบบสอบถามไป

สอบถามกับผู ใชบริการ และผู ทําวิจัยจะอยู รอรับแบบสอบถามทันที ทั้งนี้เพื่อคอยชี้แจงและ

อธิบายขอสงสัยใหแกผู ตอบแบบสอบถามโดยใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลทงสิ้น14วัน              

วันละ 3 รอบ ดังนี้

ตารางก5กกแสดงจํานวนกลุมตัวอยางที่ทําการเก็บแบบสอบถาม

วันที่
รอบรถที่  1

เวลา11.15 น.   
รอบรถที่  2

เวลา 23.15 น.
รอบรถที่  3

เวลา 00.15 น.
รวมจํานวน/คน

1 พย.2551 10 10 10 30

2 พย.2551 10 10 10 30

3 พย.2551 10 10 10 30

4  พย.2551 10 10 10 30

5  พย.2551 10 10 10 30

6  พย.2551 10 10 10 30

7 พย.2551 10 10 10 30

8  พย.2551 10 10 10 30

9 พย.2551 10 10 10 30

10 พย.2551 10 10 10 30

11 พย.2551 10 10 10 30

12 พย.2551 10 10 10 30

13 พย.2551 10 10 10 30

14 พย.2551 3 3 4 10

  รวมทั้งหมด 400/คน
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3.กกจัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเองภายใน 14 วัน จนครบ 400 ชุด 

4.กกจัดหมวดหมูของแบบสอบถามเพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหทางสถิติ 

การวิเคราะหขอมูล
ผูวิจัยศึกษารวบรวมขอมูลที่ได จากการใชแบบสอบถามมาตรวจสอบขอมูลลงรหัสและ

ประมวลผล โดยใชโปรแกรม SPSS for Windows แลววิเคราะหขอมูล เพื่อนําเสนอขอมูลในรูปการ

บรรยาย และตารางความสัมพันธตางๆที่สอดคลองกับวัตถุประสงค และสมมุติฐานการวิจัย และใช

วิธีทางสถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

1.กกแบบสอบถามขอมูลทั่วไปใชการวิเคราะหโดยหา คารอยละ (Percentage)  

2.กกแบบสอบถามที่ เป นข อมูลการพัฒนาบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยวของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ใชแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ชวงในการนับจํานวน

และใหน้ําหนักระดับของความสําคัญของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามโดยกําหนดตัวเลขแทน

น้ําหนักซึ่งผูวิจัยไดใชมาตราวัดแบบประมาณคา 5 ระดับ ตามมาตราวัดแบบลิเคิรท (Likert’s 

Scale) ในการวัดระดับความสําคัญซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนดังนี้

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับนอยมาก 

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับนอย 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด 

และใชการวิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.กกเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว 

จําแนกตามเพศ ดวยการทดสอบคาที (T-test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05

4.กกเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว  

จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ดวยการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

5.กกแบบสอบถามขอเสนอแนะ ใชวิธีการบันทึกความคาดหวังและขอเสนอแนะในแตละ

ราย แลวนํามานับความถี่ เทียบคารอยละเพื่อดูวากลุ มตัวอยางมีขอเสนอแนะใดมากที่สุดเพื่อใน

ไปเปนขอมูลที่ใชเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการของบริษัท



บททีก่ก4

ผลการวิจัย

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-

กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ผลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลของการวิจัย ผลการวิจัยนําเสนอ

ทั่วไปโดยแบงเปน 3 ตอน ตามลําดับดังตอไปนี้

ตอนที่ก1กกการวิ เคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามโดยหาคารอยละ    

(Percentage)

ตอนที่ก2กกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

สําหรับนักทองเที่ยว สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ดวยวิธีการหาคาเฉลี่ย      

( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

ตอนที่ก3กกผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด โดยจําแนกตาม

เพศ ดวยการทดสอบคาที (T-Test) กําหนดคาความเชื่อม่ันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

ตอนที่ก4กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว โดยจําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ    

ดวยวิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และการทดสอบคาเอฟ (F-Test)

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
N แทน จํานวนกลุมตัวอยาง

x     แทน คาคะแนนเฉลี่ย

S.D.    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง

F    แทน สถิติทดสอบที่ใชพิจารณาใน F-distribution

t    แทน สถิติทดสอบที่ใชพิจารณาใน  t-distribution

*    แทน คาแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05
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ผลการวิเคราะหขอมูล
ตอนทีก่1กกผลการวิเคราะหเกี่ยวกับขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

ตารางก6กกแสดงจํานวน และคารอยละ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

ขอมูลสวนบุคคล                                                               จํานวน (คน)                 รอยละ

เพศ

ชาย

หญิง                                                  

                                          

    180                            45.0

    220                            55.0                            

                                                     รวม                                400                          100.0

อายุ

อายุ11- 20 ป

อายุ 21-30 ป

อายุ 31-40 ป

อายุ 41 ปขึ้นไป                                                                    

                                          

      25                              6.3 

    185                            46.3          

    145                            36.3  

      45                            11.3                        

                                                     รวม                                400                          100.0

สถานภาพ

โสด

มาย

สมรส    

หยาราง/แยกกันอยู     

    167                            41.8

      40                            10.0

    179                             44.8

      14                               3.5

                                                     รวม                                400                          100.0

ระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.

อนุปริญญา/ปวส.

ปริญญาตรี

ปริญญาโท/หรือสูงกวาปริญญาโท

      41                            10.3

      90                            22.5

     228                           57.0

       41                           10.3

                                                     รวม                                 400                         100.0 
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ตารางก6กก(ตอ)

จากตาราง 6 จํานวนและคารอยละ ของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา จําแนกตามขอมูล

สวนบุคคล จํานวนทั้งสิ้น 400 คน สามารถอธิบายได ดังนี้

เพศ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 220 คน 

หรือคิดเปนอัตรารอยละ 55 และเปนเพศชาย จํานวน 180 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 45 

อายุ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนกลุมนักทองเที่ยวอายุ 21-30 

ป จํานวน 185คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 46.3 รองลงมาคือกลุมนักทองเที่ยวอายุระหวาง 31-40 

ป จํานวน 145คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 36.3 และนอยที่สุดคือกลุมนักทองเที่ยวอายุ 11-20ป 

จํานวน 25คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 6.3 

สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน

179คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 44.8 รองลงมาคือสถานภาพโสด จํานวน 167คน หรือคิดเปน

ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง                                       จํานวน                       รอยละ

อาชีพ

นักเรียน/ นักศึกษา        

ขาราชการ

ประกอบอาชีพสวนตัว

แมบาน

พนักงานบริษัทเอกชน                                                

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ                                            

อื่นๆ                             

         75                           18.8

         38                            9.5

        150                         37.5

          26                           6.5

          89                         22.3

          22                           5.5

            0                           0.0

                                                     รวม                                 400                         100.0 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน

ต่ํากวา 10,000 บาท

10,001-25,000 บาท                                                       

25,001-40,000 บาท                                                         

สูงกวา 40,001 บาท                                                         

          79                         19.8

        229                         57.3

          71                         17.8

          21                           5.3

                    รวม                                 400                       100.0
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อัตรารอยละ 41.8 และนอยที่สุดคือสถานภาพหยาราง/แยกกันอยู จํานวน 14คน หรือคิดเปนอัตรา

รอยละ 3.5 

การศึกษา พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญา-

ตรี จํานวน 228 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 57 รองลงมาคือการศึกษาระดับอนุปริญญาปวส.  

จํานวน 90 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 22.5 และนอยที่สุดคือการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลาย/ปวช. และปริญญาโท/หรือสูงกวาปริญญาโท จํานวน 41 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 10.3 

อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพประกอบอาชีพสวนตัว

จํานวน 150 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 37.5 รองลงมาคืออาชีพพนักงานบริษัทเอกชน      

จํานวน 89 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 22.3 และนอยที่สุดคืออาชีพพนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ 

จํานวน 22 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 5.5

รายได พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 10,001-25,000 บาท 

จํานวน 229 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 57.3 รองลงมาคือรายไดต่ํากวา 10,000 บาท จํานวน 79 

คน  หรือคิดเปนอัตรารอยล 19.8 และนอยที่สุดคือรายไดสูงกวา 40,001 บาท จํานวน 21 คน หรือ

คิดเปนอัตรารอยละ 5.3 

ตอนที่ก2กกขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ 

นักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

ตารางก7กกแสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลรูปแบบการพัฒนาการ
บริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอร
จํากัด

            รูปแบบการพัฒนาการบริการ                                      x            S.D.     ระดับคุณภาพ

1.กดานสินคาและบริการ                                                       4.77           0.50         มากที่สุด

2.กดานราคา                                                                        4.59           0.60         มากที่สุด

3.กดานสถานที่/ชองทางจําหนาย                                           4.71           0.56         มากที่สุด

4.กดานกิจกรรมสงเสริมการขาย                                            4.55            0.67         มากที่สุด

5.กดานบุคคลากร                                                                 4.70           0.55         มากที่สุด

6.กดานลักษณะทางกายภาพ                                                 4.72           0.51         มากที่สุด

7.กดานกระบวนการ                                                              4.73           0.51         มากที่สุด

                                                          โดยรวม                      4.68           0.55         มากที่สุด
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จากตาราง 7 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง      

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด            

ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานสินคาและบริการมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.77 รองลงมาคือดานกระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานที่/ชอง

ทางการจําหนาย ดานบุคลากร และดานราคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 4.72 4.71 4.70 และ4.59 

ตามลําดับ สวนดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.55

ตารางก8กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานสินคาและบริการที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการ
บริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอร
จํากัด

                     ดานสินคาและบริการ                                         x          S.D.     ระดับคุณภาพ

1.1กสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสารปรับอากาศ                

พิเศษ 21ที่นั่ง  ตอบสนองความตองการของทาน                     4.61           0.54         มากที่สุด

1.2กความเหมาะสมของการบริการเสริมบนรถ                       

เชน  อาหารวาง  ผาหม  เมื่อเทียบกับบริษัทอื่น                       4.59         0.59         มากที่สุด

1.3กความสะอาดภายในรถและหองน้ําบน                             

รถโดยสารปรับอากาศ                                                           4.43          0.64       มากที่สุด                           

                                                           โดยรวม                  4.54          0.59         มากที่สุด

จากตาราง 8 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง       

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการในดานสินคาและบริการ อยูในระดับมากที่สุดทั้ง 3 ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด

ในระดับนี้ ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสารปรับพิเศษ 21ที่นั่ง ตอบสนองความตองการ

ของทาน (คาเฉลี่ย=4.61) รองลงมาความเหมาะสมของการบริการเสริมบนรถ เชน อาหารวาง ผา

หม เมื่อเทียบกับบริษัทอื่นมีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย = 4.59) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ

ความสะอาดภายในรถและหองน้ําบนรถโดยสารปรับอากาศ (คาเฉลี่ย = 4.43)  
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ตารางก9กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานราคา ที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

                       ดานราคา                                                     x            S.D.     ระดับคุณภาพ

2.1กความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ                        

คุณภาพรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง                         4.47          0.62         มากที่สุด

2.2กความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ                       

การบริการที่ไดรับ                                                                 4.40          0.64         มากที่สุด         

2.3กความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ                        

ระยะทาง                                                                              4.35          0.60         มากที่สุด

                                                           โดยรวม                     4.40         0.62         มากที่สุด                            

จากตาราง 9 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง    

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการ ในดานราคา อยูในระดับมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้ 

ไดแก ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ คุณภาพรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง 

(คาเฉลี่ย = 4.47) รองลงมาความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรับ มีคาเฉลี่ย

เทากัน (คาเฉลี่ย = 4.40) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ

ระยะทาง (คาเฉลี่ย = 4.35)  
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ตารางก10กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง 
การตลาดบริการดานสถานที่ /ชองทางการจําหนาย ที่มีผลตอการ      
พัฒนารูปแบบการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ 
บริษัทนครชัยแอรจํากัด

               ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย                           x            S.D.    ระดับคุณภาพ

3.1กความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร                           

ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด                                                     4.54          0.62         มากที่สุด

3.2กความในการซื้อตั๋วโดยสาร ของ                                

บริษัทนครชัยแอรจํากัด                                                        4.56         0.60          มากที่สุด                  

3.3กความหลากหลายของชองทางการ                           

จําหนายตั๋วโดยสาร ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด                      4.39         0.64        มากที่สุด                         

                                                          โดยรวม                    4.49        0.62        มากที่สุด

จากตาราง 10 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่งสาย

ขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการ

บริการ ในดานสถานที่/ชองทางการจําหนายมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้ 

ไดแก ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสาร ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด (คาเฉลี่ย = 4.56) รองลงมา 

ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด (คาเฉลี่ย 4.54) สวนขอที่มี

คาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ความหลากหลายของชองทางการจําหนายตั๋วโดยสาร ของบริษัทนครชัยแอร

จํากัด (คาเฉลี่ย = 4.39)   
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ตารางก11กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ที่มีผลตอการพัฒนา
รูปแบบการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ     
บริษัทนครชัยแอรจํากัด

                 ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย                               x             S.D.     ระดับคุณภาพ

4.1กบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีการประชาสัมพันธ          

รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง เพื่อใหจดจํา

และรูจักมากขึ้น เชน การโฆษณาตามนิตยสารการ

ทองเที่ยว เปนตน                                                                  4.40          0.72          มากที่สุด         

4.2กบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีการจัดกิจกรรม              

สงเสริมการขายของรถโดยสารปรับอากาศ

พิเศษ 21ที่นั่งสม่ําเสมอ เชน การสะสมแตม

เพื่อแลกของรางวัล เปนตน                                                    4.12          0.72          มาก

4.3กบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีการมอบสวน                

ลดตางๆใหกับผูโดยสาร                                                         4.29          0.71          มากที่สุด

                                                          โดยรวม                      4.27          0.71          มากที่สุด

จากตาราง 11 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง  

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการในดานกิจกรรมสงเสริมการขายมากทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้  

ไดแก มีการประชาสัมพันธรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง เพื่อใหจดจําและรูจักมากขึ้น เชน  

การโฆษณาตามนิตยสารการทองเที่ยว เปนตน (คาเฉลี่ย=4.40) รองลงมาบริษัทนครชัยแอรจํากัด  

มีการมอบสวนลดตางๆใหกับผูโดยสาร (คาเฉลี่ย=4.29) และ (คาเฉลี่ย=4.29) ตามลําดับ สวนขอ

ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่งสม่ําเสมอ เชน การสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล เปนตน (คาเฉลี่ย= 

4.12)
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ตารางก12กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานบุคลากรที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับ นักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

                 ดานบุคลากร                                                      x             S.D.     ระดับคุณภาพ

5.1กการใหขอมูลของพนักงานจําหนายตั๋ว                    

เมื่อมีการสอบถามรายละเอียดตางๆ                                      4.36         0.69         มากที่สุด

5.2กความรูสึกปลอดภัยในการขับรถของ                      

พนักงานขับรถโดยสารปรับอากาศ                                          4.54         0.58        มากที่สุด

5.3กความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน                        

ตอนรับบนรถโดยสารปรับอากาศ                                           4.44           0.63          มากที่สุด

                                                          โดยรวม                   4.44         0.63          มากที่สุด     

จากตาราง 12 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่งสาย

ขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการ

บริการในดานบุคลากรมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้ ไดแก ความรูสึก

ปลอดภัยในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสารปรับอากาศ (คาเฉลี่ย=4.54) รองลงมาคือความ

สุภาพเรียบรอยของพนักงานตอนรับบนรถโดยสารปรับอากาศ (คาเฉลี่ย=4.44) สวนขอที่มีคาเฉลี่ย

นอยที่สุดคือการใหขอมูลของพนักงานจําหนายตั๋ว เมื่อมีการสอบถามรายละเอียดตางๆ 

(คาเฉลี่ย=4.36)   
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ตารางก13กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบ
การบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัย
แอรจํากัด

              ดานลักษณะทางกายภาพ                                        x           S.D.      ระดับคุณภาพ  

6.1กมีการรองรับมาตรฐานคุณภาพของรถโดยสาร        

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง จากหนวยงานสําคัญ

ที่เกี่ยวของเพิ่มความเชื่อมั่นในการเลือกใชบริการ                     4.47         0.60           มากที่สุด

6.2กความมีชื่อเสียงทางดานความปลอดภัย                 

ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด                                                   4.51         0.56           มากที่สุด

6.3กภาพลักษณการบริการสถานีบริการของบริษัท                              

นครชัยแอรจํากัด เชน การใหคําแนะนําที่ดี

เปนตน                                                                                4.41         0.62            มากที่สุด  

                                                         โดยรวม                   4.46         0.59           มากที่สุด     

จากตาราง 13 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง  

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการในดานลักษณะทางกายภาพมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้  

ไดแก ความมีชื่อเสียงดานความปลอดภัยของบริษัทนครชัยแอรจํากัด (คาเฉลี่ย=4.51) รองลงมา  

มีการรับรองมาตรฐานคุณภาพของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง จากหนวยงานสําคัญที่

เกี่ยวของเพิ่มความเชื่อมั่นในการเลือกใชบริการ (คาเฉลี่ย=4.47) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ 

ภาพลักษณการบริการสถานีบริการของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เชน การใหคําแนะนําที่ดี เปนตน 

(คาเฉลี่ย=4.31)
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ตารางก14กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานกระบวนการที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการ
รถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

                  ดานกระบวนการ                                                  x            S.D.     ระดับคุณภาพ

7.1กการออกตั๋วมีความรวดเร็ว และถูกตอง                             4.62          0.53          มากที่สุด

7.2กตารางเวลาเดินรถแนนอนไมเปลี่ยนแปลง                         4.39          0.71         มากที่สุด

7.3กมีการดูแลรักษาสัมภาระของผูโดยสาร                   

ทั้งกอนและหลังเดินทาง                                                         4.37          0.61          มากที่สุด

                                                           โดยรวม                    4.46          0.61          มากที่สุด     

จากตาราง 14 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง 

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการในดานกระบวนการมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้ ไดแก    

การออกตั๋วมีความรวดเร็วและถูกตอง (คาเฉลี่ย=4.62) รองลงมาคือตารางเวลาเดินรถแนนอนไม

เปลี่ยนแปลง (คาเฉลี่ย=4.39) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ มีการดูแลรักษาสัมภาระของ

ผูโดยสารทั้งกอนและหลังเดินทาง (คาเฉลี่ย=4.37)

ตอนที่ก3กกผลการวิเคราะหระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ ดวยการทดสอบคาที (T-Test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05
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ตารางก15กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ  
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ 

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ              เพศ          n         x          S.D.             t            Sig.

1.กดานสินคาและบริการ หญิง       180        4.79         0.47           0.70        0.14

ชาย         220        4.76        0.53           

2.กดานราคา หญิง       180        4.63         0.58           1.22        0.05*

ชาย         220        4.56        0.63           

3.กดานสถานที่/ชองทางจําหนาย หญิง        180        4.75        0.51           1.28       0.01*

ชาย         220        4.68        0.61           

4.กดานกิจกรรมสงเสริมการขาย หญิง        180        4.60        0.67           1.21       0.35

ชาย         220        4.52        0.67            

5.กดานบุคลากร หญิง       180        4.74         0.52           1.42        0.01*

ชาย         220        4.66        0.59            

6.กดานลักษณะทางกายภาพ หญิง       180        4.74         0.49            0.83       0.09*

ชาย         220        4.70        0.54            

7.กดานกระบวนการ หญิง       180        4.78         0.48           1.76        0.00*

ชาย         220        4.69        0.55            

ในภาพรวม หญิง       180       4.71         0.53           1.20        0.09*

ชาย         220        4.65        0.58

* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง            

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานเพศที่มีความแตกตางกันมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานเพศที่มีความแตกตางกันมี
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานสถานที่/ชองทางจําหนาย 

ดานบุคลากร และดานกระบวนการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดาน

สินคาและบริการ ดานราคา ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย และดานลักษณะทางกายภาพพบวาไม

แตกตางกัน

ตอนที่ก4กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ดวย

วิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05

ตารางก16กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ 

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ        อาย ุ                n           X            S.D.         F          Sig.

1.กดานสินคาและบริการ อายุ11-20 ป             25         4.72        0.61        1.37       0.25

อายุ 21-30 ป          185         4.82        0.45

อายุ 31-40 ป          145         4.76        0.52

อายุ 41 ปขึ้นไป         45         4.67        0.60

รวม                        400         4.78        0.50

อายุ11-20 ป             25        4.32        0.80        4.11     0.01*

อายุ 21-30 ป          185         4.58        0.61

อายุ 31-40 ป          145         4.70        0.52

2.กดานราคา

อายุ 41 ปขึ้นไป         45         4.44        0.66

รวม                        400         4.59        0.61

3.กดานสถานที่/ชองทาง

จําหนาย

อายุ11-20 ป             25         4.68        0.69        0.77       0.51

อายุ 21-30 ป          185         4.70        0.60

อายุ 31-40 ป          145        4.76        0.48

อายุ 41 ปขึ้นไป         45        4.62        0.61

รวม                        400        4.71        0.57
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ตารางก16กก(ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ          อาย ุ               n           X          S.D.          F         Sig.

4.กดานกิจกรรมสงเสริม

การขาย

อายุ11-20 ป             25         4.48        0.77        1.16       0.32

อายุ 21-30 ป           185       4.55        0.68

อายุ 31-40 ป           145        4.62        0.60

อายุ 41 ปขึ้นไป          45        4.42        0.78

รวม                         400        4.59        0.67

5.กดานบุคลากร อายุ11-20 ป              25        4.72        0.54        1.85       0.14

อายุ 21-30 ป           185       4.75        0.53

อายุ 31-40 ป           145        4.68        0.56

อายุ 41 ปขึ้นไป          45        4.53        0.66

รวม                         400        4.70        0.56

6.กดานลักษณะทาง

กายภาพ

อายุ11-20 ป              25        4.80        0.41        1.80       0.15

อายุ 21-30 ป           185       4.74        0.53

อายุ 31-40 ป           145        4.72        0.48

อายุ 41 ปขึ้นไป           45       4.56        0.62

รวม                          400       4.72        0.52

7.กดานกระบวนการ อายุ11-20 ป              25        4.84        0.37        1.52       0.21

อายุ 21-30 ป            185       4.70        0.55

อายุ 31-40 ป            145       4.77       0.47

อายุ 41 ปขึ้นไป           45       4.62       0.58

รวม                          400       4.73        0.52

โดยภาพรวม อายุ11-20 ป              25        4.65      0.59        1.79      0.22

อายุ 21-30 ป           185        4.69        0.56

อายุ 31-40 ป           145        4.71        0.51

อายุ 41 ปขึ้นไป          45        4.55        0.64

รวม                         400        4.68         0.56

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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จากตารางพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง         

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานอายุที่มีความแตกตางกันมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานอายุที่มีความแตกตางกันมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานราคา แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสินคาและบริการ ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดาน

บุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการพบวาไมแตกตางกัน

ตารางก17กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามสถานภาพ

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ    สถานภาพ                 n           X         S.D.         F         Sig.

1.กดานสินคาและบริการ โสด                             167      4.74       0.55        0.80     0.49

หมาย                           40       4.83       0.45

สมรส                          179      4.78       0.49

หยาราง/แยกกันอยู        14      4.93        0.27

รวม                             400     4.78        0.50

2.กดานราคา โสด                             167      4.50       0.98        2.86    0.04*

หมาย                           40       4.63       0.54

สมรส                          179      4.68       0.52

หยาราง/แยกกันอยู        14      4.50        0.65

รวม                            400      4.59        0.61

3.กดานสถานที่/ชองทาง

จําหนาย

โสด                             167     4.63       0.66        2.15     0.09

หมาย                           40     4.83        0.38

สมรส                          179      4.75       0.50

หยาราง/แยกกันอยู        14      4.79       0.43

รวม                            400      4.71       0.57
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ตารางก17ก (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ สถานภาพ                n           X          S.D.          F         Sig.

4.กดานกิจกรรมสงเสริม

การขาย

โสด                          167         4.46        0.71        3.37     0.02*

หมาย                          40         4.75        0.49

สมรส                        179         4.62      0.65

หยาราง/แยกกันอยู       14         4.36        0.74

รวม                           400         4.56        0.67

5.กดานบุคลากร โสด                           167        4.66        0.59        1.40     0.24

หมาย                          40        4.85        0.43

สมรส                        179         4.69        0.55

หยาราง/แยกกันอยู      14        4.79        0.58

รวม                           400        4.70        0.56

6.กดานลักษณะทาง

กายภาพ

โสด                           167        4.69        0.57        1.05     0.37

หมาย                          40         4.85        0.36

สมรส                        179          4.71       0.50

หยาราง/แยกกันอยู      14        4.71       0.47

รวม                           400         4.72        0.52

7.กดานกระบวนการ โสด                           167         4.66        0.57        2.07     0.10

หมาย                          40         4.88       0.33

สมรส                        179         4.75        0.51

หยาราง/แยกกันอยู      14         4.79        0.43

รวม                           400        4.73        0.52

โดยภาพรวม โสด                           167        4.62        0.66      1.95     0.19

หมาย                          40         4.80       0.42

สมรส                        179        4.71      0.53

หยาราง/แยกกันอยู      14        4.69       0.51

รวม                           400         4.68       0.56



60

จากตารางพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง        

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานสถานภาพที่มีความแตกตางกันมีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานสถานภาพที่มีความแตกตางกัน

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานราคา และดานกิจกรรม

สงเสริมการขาย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสินคาและบริการ 

ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการ พบวาไมแตกตางกัน

ตารางก18กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามการศึกษา

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ       การศึกษา             n          X         S.D.          F         Sig.

1.กดานสินคาและบริการ มัธยมปลาย/ปวช.        41        4.66        0.57        0.99     0.40

อนุปริญญา/ปวส.        90         4.82        0.41

ปริญญาตรี               228         4.78        0.53

ปริญญาโท                  41        4.78        0.47

รวม                         400        4.78        0.50

2.กดานราคา มัธยมปลาย/ปวช.        41         4.34       0.69        3.64      0.01*

อนุปริญญา/ปวส.        90         4.54        0.64

ปริญญาตรี              228         4.63        0.58

ปริญญาโท                  41        4.73        0.50

รวม                         400         4.59       0.61
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ตาราง  18   (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ        การศึกษา            n           X          S.D.          F         Sig.

3.กดานสถานที่/ชองทาง

จําหนาย

มัธยมปลาย/ปวช.        41         4.71        0.56        0.31     0.82

อนุปริญญา/ปวส.        90         4.74        0.51

ปริญญาตรี              228          4.69        0.60

ปริญญาโท                  41         4.76       0.54

รวม                          400          4.71       0.57

4.dดานกิจกรรมสงเสริม

การขาย

มัธยมปลาย/ปวช.        41         4.61        0.59        0.29     0.83

อนุปริญญา/ปวส.        90         4.57        0.67

ปริญญาตรี              228         4.53        0.69

ปริญญาโท                  41        4.61       0.67

รวม                         400         4.56        0.67

5.กดานบุคลากร มัธยมปลาย/ปวช.        41         4.68        0.57        1.04     0.37

อนุปริญญา/ปวส.        90           4.64        0.59

ปริญญาตรี               228          4.69        0.57

ปริญญาโท                  41          4.83       0.38

รวม                         400          4.70        0.56

6.กดานลักษณะทาง

กายภาพ

มัธยมปลาย/ปวช.        41         4.78        0.47        0.25     0.86

อนุปริญญา/ปวส.        90         4.70        0.48

ปริญญาตรี              228          4.71        0.54

ปริญญาโท                 41          4.71        0.51

รวม                        400          4.72      0.52

7.กดานกระบวนการ มัธยมปลาย/ปวช.        41         4.76        0.43        1.10     0.35

อนุปริญญา/ปวส.        90         4.80        0.40

ปริญญาตรี              228          4.69        0.57

ปริญญาโท                 41          4.76       0.49

รวม                        400          4.73        0.52
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ตาราง  18  (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ         การศึกษา              n           X          S.D.        F         Sig.

โดยภาพรวม มัธยมปลาย/ปวช.          41        4.64        0.55      1.08    0.52

อนุปริญญา/ปวส.          90        4.68        0.52

ปริญญาตรี                 228        4.67         0.58

ปริญญาโท                   41        4.74         0.50

รวม                           400        4.68         0.52

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง         

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานการศึกษาที่มีความแตกตางกันมีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ

21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานการศึกษาที่มีความแตกตางกัน

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธูรกิจ ในดานราคา แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสินคาและบริการ ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย 

ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ พบวา

ไมแตกตางกัน
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ตารางก19กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอาชีพ

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ         อาชีพ                        n          X          S.D.        F        Sig.

1.กดานสินคาและบริการ นักเรียน/นักศึกษา                 75        4.85        0.43       2.32     0.04*

ขาราชการ                          38       4.71        0.65

ประกอบอาชีพสวนตัว         150        4.84       0.40

แมบาน                                26        4.73       0.53

พนักงานบริษัทเอกชน           89        4.64        0.61

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ  22        4.77        0.53

รวม                                   400        4.78        0.50

2.กดานราคา นักเรียน/นักศึกษา                 75        4.47        0.68       5.06     0.00*

ขาราชการ                           38       4.50        0.65

ประกอบอาชีพสวนตัว         150       4.78        0.46

แมบาน                                26       4.38        0.64

พนักงานบริษัทเอกชน           89        4.52        0.64

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ  22        4.45        0.67

รวม                                  400       4.59        0.61

3.กดานสถานที่/ชองทาง

จําหนาย

นักเรียน/นักศึกษา                 75        4.79        0.53       3.14     0.01*

ขาราชการ                            38       4.68        0.62

ประกอบอาชีพสวนตัว         150        4.81        0.41

แมบาน                                26      4.54        0.71

พนักงานบริษัทเอกชน           89        4.55        0.71

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ  22        4.68        0.57

รวม                                   400       4.71       0.57
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ตาราง  19   (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ        การศึกษา                n          X         S.D.      F         Sig.

4.กดานกิจกรรมสงเสริม

การขาย

นักเรียน/นักศึกษา               75         4.57        0.74     2.96     0.01*

ขาราชการ                          38        4.42        0.72

ประกอบอาชีพสวนตัว        150        4.70        0.56

แมบาน                               26        4.46        0.71

พนักงานบริษัทเอกชน          89         4.44        0.72

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ  22        4.32        0.65

รวม                                  400       4.56       0.67

5.กดานบุคลากร นักเรียน/นักศึกษา                75         4.83       0.42     5.36     0.00*

ขาราชการ                          38         4.76      0.69

ประกอบอาชีพสวนตัว       150        4.76       0.47

แมบาน                               26        4.42       0.64

พนักงานบริษัทเอกชน          89         4.49        0.72

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ  22         4.82       0.50

รวม                                   400        4.70        0.56

6.กดานลักษณะทาง

กายภาพ

นักเรียน/นักศึกษา               75         4.84        0.40    3.51     0.00*

ขาราชการ                           38        4.71        0.52

ประกอบอาชีพสวนตัว       150        4.77        0.47

แมบาน                               26       4.58        0.58

พนักงานบริษัทเอกชน          89         4.55        0.64

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ  22        4.73        0.46

รวม                                   400        4.72        0.52

7.กดานกระบวนการ นักเรียน/นักศึกษา                75         4.85        0.36     7.08     0.00*

ขาราชการ                           38         4.74        0.45

ประกอบอาชีพสวนตัว        150        4.81        0.44

แมบาน                               26        4.69        0.47

พนักงานบริษัทเอกชน          89         4.46        0.71

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ  22        4.82        0.39

รวม                                  400       4.73        0.52
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ตาราง  19   (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ        การศึกษา                  n           X          S.D.       F         Sig.

โดยภาพรวม นักเรียน/นักศึกษา              75       4.74       0.50     4.15   0.00*

ขาราชการ                         38        4.64      0.61

ประกอบอาชีพสวนตัว       150        4.78        0.45

แมบาน                               26         4.54       0.61

พนักงานบริษัทเอกชน          89        4.52       0.67

พนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ  22        4.65       0.53

รวม                                  400        4.68       0.56

* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง         

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานอาชีพที่มีความแตกตางกันมีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ

21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานอาชีพที่มีความแตกตางกันมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานสินคาและบริการ      

ดานราคา ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดาน

ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05
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ตารางก20กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามรายได

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ         รายได               n          X          S.D.          F         Sig.

1.กดานสินคาและ

บริการ

ต่ํากวา 10,000 บาท.      79        4.80        0.46       1.15    0.33

10,001-25,000 บาท    229       4.80        0.51

25,001-40,000 บาท     71        4.68        0.55

สูงกวา 40,001 บาท       20        4.75        0.44

รวม                            399        4.77        0.51

2.กดานราคา ต่ํากวา 10,000 บาท.      79        4.41        0.71       3.45    0.02*

10,001-25,000 บาท    229        4.66        0.55

25,001-40,000 บาท     71       4.59        0.62

สูงกวา 40,001 บาท       20        4.65        0.67

รวม                             399       4.59        0.61  

3.กดานสถานที่/

ชองทางจําหนาย

ต่ํากวา 10,000 บาท.      79        4.70        0.63       0.38    0.77

10,001-25,000 บาท    229        4.73        0.53

25,001-40,000 บาท      71        4.69        0.62

สูงกวา 40,001 บาท       20        4.60        0.50

รวม                             399       4.71        0.57

4.dดานกิจกรรม

สงเสริมการขาย

ต่ํากวา 10,000 บาท.      79        4.49        0.71       2.94    0.03*

10,001-25,000 บาท    229        4.62        0.64

25,001-40,000 บาท      71        4.51        0.69

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.20        0.77

รวม                             399       4.55        0.67

5.กดานบุคลากร ต่ํากวา 10,000 บาท.      79        4.73        0.55        3.14     0.03*

10,001-25,000 บาท    229        4.74        0.51

25,001-40,000 บาท      71        4.55        0.67

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.50        0.61

รวม                             399        4.69        0.56
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ตาราง   20  (ตอ)   

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ           รายได              n           X         S.D.          F         Sig.

6.กดานลักษณะทาง

กายภาพ

ต่ํากวา 10,000 บาท.      79        4.78       0.47        2.85      0.04*

10,001-25,000 บาท    229        4.74        0.49

25,001-40,000 บาท      71        4.56        0.63

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.65        0.49

รวม                             399       4.71        0.52

7.กดานกระบวนการ ต่ํากวา 10,000 บาท.      79       4.80        0.43        0.83      0.48

10,001-25,000 บาท    229        4.70        0.55

25,001-40,000 บาท      71        4.75        0.53

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.65        0.49

รวม                             399       4.73        0.52

โดยภาพรวม ต่ํากวา 10,000 บาท.      79        4.67       0.56         2.10    0.24

10,001-25,000 บาท    229        4.71      0.54

25,001-40,000 บาท      71       4.61       0.61

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.57       0.56

รวม                             399       4.67        0.56

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง         

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานรายไดที่มีความแตกตางกันมีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานรายไดที่มีความแตกตางกันมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานราคาดานกิจกรรม

สงเสริมการขาย ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง



68

สถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสินคาและบริการดานสถานที่ /ชองทางการจําหนาย และดาน

กระบวนการ พบวาไมแตกตางกัน



บททีก่ก5

บทสรุป

การวิเคราะหขอมูล
วิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

สําหรับนักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด โดยมีจุดมุงหมายของการวิจัยสรุปไดดังนี้ 1.เพื่อศึกษาถึงปจจัยทางดาน

สวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุง 

เทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด 2.เพื่อนําเสนอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

พิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ผูวิจัยไดตั้งสมมุติฐานของการ

วิจัยดังนี้ 1.ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได และ อาชีพ มีผล

ตอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของ

บริษัทนครชัยแอรจํากัด วิธีการวิจัยกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก นักทองเที่ยวหรือ

ผูใชบริการการเดินทาง รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนคร

ชัยแอรจํากัด ขนาดกลุมทดลองตัวอยางไดจากสูตรการคํานวณของ Taro Yamane จํานวน 400คน 

ตัวอยางไดจากการเปดตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลและประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

(Statistical Package for the Social Science) สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคา T-test และF-test โดยผูวิจัยไดดําเนินการจัดกระทําและ

วิเคราะห ดังนี้

1.กกตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดทั้งหมดจากกลุมตัวอยาง

2.กกนําแบบสอบถามตรวจใหคะแนนแบบสอบถามทุกขอทุกฉบับตามตามเกณฑที่

กําหนด ลงรหัสขอมูล บันทึกขอมูลพบวามีแบบสอบถาม จํานวน 400ชุด และวิเคราะหขอมูลโดย

เครื่องคอมพิวเตอร  โปรแกม SPSS โดยแยกออกเปน 3 สวนดังนี้

สวนที่ก1กกการวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน

400 คน โดยการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (DescriptiveStatistics) โดยรายงานผลเปนรอยละ

(Percentage) 
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สวนที่ก2กกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยวของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ดวยวิธีการหาคาเฉลี่ย ( x ) และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

สวนที่ก3กกเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ ดวยการทดสอบคาที (T-Test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05

สวนที่ก4กกเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ดวยวิธีการวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA:F-test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล
จากการศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว   

: กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด 

สามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไดดังนี้

ตอนทีก่1กกผลการวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

จากการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวที่เดินทางโดยรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด สวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปนอัตรา     

รอยละ 55.0 และเปนเพศชาย คิดเปนอัตรารอยละ 45.0 สวนใหญอายุระหวาง 21-30 ป คิดเปน

อัตรารอยละ 46.3 ของนักทองเที่ยวทั้งหมด มีสถานภาพสมรส คิดเปนอัตรารอยละ 44.8              

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนอัตรารอยละ 57.0 สวนใหญประกอบอาชีพสวนตัวคิดเปน

อัตรารอยละ 37.5 มีรายไดสวนใหญเดือนละ 10,001-25,000 บาท คิดเปนอัตรารอยละ 57.3

ตอนทีก่2กกผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

จากการศึกษาพบวา ระดับความสําคัญของปจจัยรูปแบบทางการตลาดบริการดานสินคา  

และบริการ (คาเฉลี่ย 4.77) ดานราคา (คาเฉลี่ย 4.59) ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย (คาเฉลี่ย 

4.71) ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย (คาเฉลี่ย 4.55) ดานบุคลากร (คาเฉลี่ย 4.70) ดานลักษณะ

ทางกายภาพ (คาเฉลี่ย 4.72) และดานกระบวนการ (คาเฉลี่ย 4.73) 
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เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา

1.กกดานสินคาและบริการ ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถ

โดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือความสะอาดภายในรถและ

หองน้ําบนรถโดยสารปรับอากาศ

2.กกดานราคา ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ

คุณภาพของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ความ

เหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับระยะทาง

3.กกดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนายประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความสะดวก

ในการซื้อตั๋ว โดยสารของบริษัทนครชัยแอรจํากัด และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ            

ความหลากหลายของชองทางการจําหนายต๋ัวโดยสารของบริษัทนครชัยแอรจํากัด

4.กกดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ บริษัทนครชัย

แอรจํากัด มีการประชาสัมพันธรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง เพื่อใหจดจําและรูจักมากขึ้น  

เชน การโฆษณาตามนิตยสารการทองเที่ยว เปนตน และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือบริษัท

นครชัยแอรจํากัด มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง  

สม่ําเสมอ เชน การสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล เปนตน          

5.กกดานบุคลากร ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความรูสึกปลอดภัยในการขับรถของ

พนักงานขับรถโดยสารปรับอากาศ และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ การใหขอมูลของพนักงาน

จําหนายตั๋ว เมื่อมีการสอบถามรายละเอียดตางๆ

6.กกดานลักษณะทางกายภาพ ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความมีชื่อเสียงทางดาน

ความปลอดภัย ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ภาพลักษณการ

บริการสถานีบริการ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เชน การใหคําแนะนําที่ดี เปนตน 

7.กกดานกระบวนการ ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ การออกตั๋วมีความรวดเร็ว     

ถูกตอง และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ มีการดูแลรักษาสัมภาระของผูโดยสารทั้งกอนและ

หลังเดินทาง  

ตอนที่ก3กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ ดวยการทดสอบคาที (T-Test)โดยกําหนดคาความ

เชื่อมั่นที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05
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ผลการเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว ดานสินคาบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริม

การขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ จําแนกตามเพศ ปรากฎ

ผลดังนี้

1.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีเพศแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ

บริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา เพศที่

แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯใน

ดานราคา ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร และดานกระบวนการที่แตกตางกัน  

สวนดานสินคาและบริการ ดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย และดานลักษณะทางกายภาพพบวา

ไมแตกตางกัน   

ตอนที่ก4กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ดวย

วิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA: F-test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่น

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว ระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว ดานสินคา

บริการ ดานราคา ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดานบุคลากร  

ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา  

รายได และอาชีพพบวา

 1.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ  

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีอายุแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ

บริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา อายุที่

แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯ   

ในดานราคาแตกตางกัน สวนดานสินคาและบริการ ดานสถานที่  ชองทางการจําหนาย              

ดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ

พบวาไมแตกตางกัน   
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2.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการ

พัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา สถานภาพแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดย

สายปรับอากาศฯในดานราคา และกิจกรรมการสงเสริมการขายแตกตางกัน สวนดานสินคาและ

บริการ ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน

กระบวนการพบวาไมแตกตางกัน   

3.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการ

พัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวาระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถ

โดยสายปรับอากาศฯในดานราคาที่แตกตางกัน สวนดานสินคาและบริการ ดานสถานที่                  

ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ  

และดานกระบวนการพบวาไมแตกตางกัน   

4.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ

บริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวม  และรายดานแตกตางกัน 

5.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนว

ทางการพัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนราย

ดานพบวารายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ

บริการรถโดยสายปรับอากาศฯในดานราคา ดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดาน

ลักษณะทางกายภาพที่แตกตางกัน สวนดานสินคาและบริการ ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย  

และดานกระบวนการพบวาไมแตกตางกัน   
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อภิปรายผลการวิจัย
จากการศึกษาคนควาเรื่องแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่งสายขอนแกน-กรุงเทพบริษัทนครชัย

แอรจํากัด มีประเด็นสําคัญดังตอไปนี้ 

1.กกจากผลการวิจัยที่พบวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการ

รถโดยสายปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด โดยรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังนี้  ดานสินคาและบริการดาน

กระบวนการ  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร ดาน

ราคา  และดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ซึ่งเหตุปจจัยที่ทําใหนักทองเที่ยวที่ใชบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด เลือกรูปแบบการพัฒนา

ดานสินคาและบริการมากที่สุดเนื่องจากสินคาบริการเปนสินคาที่ ไมสามารถจับตองได  

นักทองเที่ยวที่เลือกใชบริการรถปรับอากาศฯ จะตัดสินใจเลือกใชบริการจากสิ่งที่เห็นภาพวาจะได

อะไรจากการซื้อสินคาบริการนี้ผานทางตัวโปรดักซ โดยสินคาและบริการนั้นจะตองสามารถ

ตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว เพื่อที่ใหลูกคาสามารถมั่นใจไดวาจะไดรับการบริการที่ดี

เมื่อเขามาใชบริการ ซึ่งสามารถทําใหการบริการเปนสิ่งที่จับตองไดในที่สุด ซึ่งสอดคลองกับ

ความคิดของ

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2534, หนา 216-217) กลาววา “บริการมีลักษณะที่สําคัญคือไม

สามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการ

ซื้อและประเด็นที่สองคือคุณภาพของการบริการเปนสิ่งสําคัญ”

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2534, หนา 218-219) กลาววา “คุณภาพบริการคือ สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่ง

ในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน 

โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาที่คาดหวังได ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขา

ตองการ (What) เมื่อลูกคามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ตองการ (Where) และในรูปแบบที่

เขาตองการ (How)”  

รูปแบบทางการตลาดบริการ ดานสินคาและบริการ จึงมีอิทธิพลตอการเลือกใชรถ

โดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด มากที่สุดเนื่อง 

จากสามารถตอบสนองความตองการในเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสารใหแก

นักทองเที่ยว และมีการบริการเสริมบนรถที่เหมาะสม รวมถึงความสะอาดภายในรถและหองน้ําบน

รถโดยสารปรับอากาศที่สอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย นอกจากนั้นบริษัทนครชัย

แอรฯ ยังมีการบอกขอมูลการใหบริการที่ลูกคาจะไดรับเพื่อใหลูกคาเห็นภาพวาจะไดอะไรจากการ
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ซื้อสินคาบริการนี้ผานทางตัวโปรดักซและสื่อตางๆเชน สภาพของรถทัวรที่ลูกคาสามารถมองเห็น  

การนํารถ First class ที่ติดตั้งอุปกรณที่ทันสมัยตางๆ มาใชเปนแหงแรกของเมืองไทย การตกแตง

รถทัวรที่ดูดี มีสไตล มีหองน้ําที่สะอาดไวคอยใหบริการ มีพนักงานหนาตายิ้มแยม และมีชุดยูนิ

ฟอรมที่ดูเปนมาตราฐาน สิ่งเหลานี้ทั้งหมดทําใหลูกคามั่นใจวาจะไดรับการบริการที่ดีกอนที่จะมา

ใชบริการจริงๆ ซึ่งสามารถทําใหการบริการเปนสิ่งที่จับตองไดในท่ีสุด

2.กกจากการศึกษาพบวา นักทองเที่ยว ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ

และรายไดที่แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ในภาพรวมที่แตกตางกัน  

เปนเพราะวาปจจัยดานสวนประสมทางการบริการเขามามีบทบาทสําคัญในการเลือกใชบริการของ

นักทองเที่ยว ทําใหสงผลตอระดับความคิดเห็นตอการเลือกใชบริการของรถโดยสารปรับอากาศใน

ดานตางๆที่แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของนิดา พันธไชย (2546) ไดศึกษาเรื่อง ความพึง

พอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา

พบวาผูใชบริการที่มีความแตกตางในเรื่อง เพศ อาชีพ รายได มีความพึงพอใจในการใชบริการรถ

โดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร โดยรวมและเปนรายดานทั้ง 7ดาน

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถใชเปนขอมูล

สารสนเทศเพื่อใชในการปรับปรุงธุรกิจรถโดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด -

กรุงเทพมหานคร และเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งขึ้น

ขอเสนอแนะ
จากการศึกษาของผูศึกษาขอเสนอแนะเพื่อเปนประโยชนในการที่จะนําไปปรับปรุงเพื่อ

หาแนวทางพัฒนาการบริการขององคกรใหสอดคลองกับความตองการของนักทองเที่ยวในการ

ใหบริการ  ดังตอไปนี้

1.กกปจจัยสวนบุคคลดานอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดให

ความสําคัญกับรูปแบบการพัฒนาการบริการในทุกๆดาน โดยเฉพาะดานราคาจะพบวามี

ความสัมพันธกับปจจัยสวนบุคคลมากที่สุด โดยการตั้งราคาคาโดยสารรถปรับอากาศของบริษัท

นครชัยแอรจํากัดนั้น  ควรเนนการตั้งราคาโดยกําหนดจากคาบริการ โดยมองวานักทองเที่ยวจะ

ยอมจายคาโดยสารที่เพิ่มขึ้นเพื่อแลกกับคุณภาพการบริการที่จะไดรับหรืออาจกลาวไดอีกทางวา

นักทองเที่ยวจะคํานึงถึงการบริการพอๆกับราคาคาบริการ โดยบริการที่นักทองเที่ยวจะไดรับควรมี

มูลคามากกวาราคาที่นักทองเที่ยวตองจาย นอกจากนั้น ควรมีการกําหนดกลยุทธทางดาน

ผลิตภัณฑควบคูไปกับการบริการดวย เพื่อสรางความแตกตางในผลิตภัณฑ เชนการเพิ่มรถโดยสาร



76

แบบ First Class ในสายเดินรถอื่นๆ เนื่องจากผูโดยสารสวนใหญจะเลือกใชผลิตภัณฑหรือรถ

โดยสารที่มีคุณลักษณะจําเพาะมากกวาที่จะใชผลิตภัณฑหรือรถโดยสารทั่วไปที่ไมมีคุณลักษณะ

พิเศษ ทั้งนี้หากบริษัทนครชัยแอรจํากัด สามารถพัฒนาธุรกิจทั้งทางดานตัวสินคา และการบริการที่

มีความแตกตางจากคูแขงขัน นักทองเที่ยวจะรูสึกคุมคาเมื่อเปรียบเทียบกับราคา และการบริการที่

ไดรับ  โดยยินดีที่จะจายคาโดยสารที่เพิ่มมากขึ้น เพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและการบริการที่ตนรูสึก

พอใจ

2.กกนักทองเที่ยวสวนใหญเห็นดวยกับคุณภาพของสินคาและบริการของรถโดยสารปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด บริษัทจึงควรมีการรักษา

คุณภาพของรถโดยสาร สิ่งอํานวยความสะดวกบนรถ รวมถึงความเหมาะสมของการบริการเสริม

บนรถ ความสะอาดภายในรถและหองน้ําบนรถอยูเสมอ เพื่อสรางจุดแข็งและแรงจูงใจในการ

เลือกใชบริการ

3.กกนักทองเที่ยวสวนใหญคิดวาการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของรถปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง เชนการสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล ของบริษัทนครชัยแอรยังมีนอยอยู บริษัทนครชัยแอร

จํากัดจึงควรมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายที่สรางแรงจูงใจใหกับนักทองเที่ยวเพิ่มมากขึ้น

4.กกในสวนที่ 3 ขอเสนอแนะที่นักทองเที่ยวสวนใหญตองการใหบริษัทฯปรับปรุงคือเรื่อง

บุคลากรที่ใหบริการ ซึ่งมีบุคลกรบางคนบริการไมสุภาพ หนาตาไมยิ้มแยมแจมใส และพูดจาไม

สุภาพกับผูใชบริการ บริษัทนครชัยแอรจํากัด จึงควรดูแลและมีการฝกอบรมใหกับบุคลากรอยาง

สม่ําเสมอ และมีการสรางทัศนคติที่ดีในการใหบริการแกบุคลากรโดยเฉพาะบุคลากรที่ตอง

ใหบริการแกนักทองเที่ยวโดยตรง เพื่อสรางความรูสึกประทับใจใหกับนักทองเที่ยว และทําใหเกิด

การกลับมาใชบริการในครั้งตอๆไป

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป
1.กกการวิจัยครั้งนี้ไดทําการศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

สําหรับนักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด โดยใชตัวแปรตนคือ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได    

ตัวแปรตาม คือ สวนประสมการธุรกิจบริการ (7P’s) ไดแก สินคาและบริการ (Product) ราคา  

(Price) สถานที่/ชองทางจําหนาย (Place) กิจกรรมสงเสริมการขาย (Promotion) บุคลากร  

(People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) หากทําการ 

ศึกษาตัวแปรตนและตัวแปรตามเพิ่มเติม จะสงผลตอประสิทธิภาพการศึกษาวิจัย รวมทั้งการหา

แนวทางในการพัฒนาการบริการเพิ่มขึ้น
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2.กกในการวิจัยครั้งตอไปอาจศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการไดรับบริการ

เปรียบเทียบกับบริษัทเดินรถบริษัทอื่นๆ เพื่อใหทราบถึงความตองการของนักทองเที่ยวเพื่อสามารถ

นํามาปรับปรุงและหาแนวทางในการพัฒนาการบริการรวมถึงพัฒนาธุรกิจใหเพิ่มมากย่ิงขึ้น

3.กกควรมีการศึกษาการใหบริการของพนักงานในบริษัทนครชัยแอร โดยใชเครื่องมือ

ประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของผูรับการบริการ เพื่อเปนการประเมินคุณภาพการใหบริการ

ของพนักงานในบริษัทนครชัยแอร ใหเห็นไดชัดเจนขึ้น

4.กกควรมีการสัมภาษณแบบเจาะลึกผูที่มีหนาที่เกี่ยวของกับธุรกิจในแงมุมตางๆ เชน 

เจาของบริษัทเดินรถ พนักงานภายในบริษัทเดินรถ เปนตน เพื่อใหไดขอมูลที่หลากหลายและ

สามารถใชในการประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้น
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ภาคผนวก  ก

แบบสอบถาม  
เรื่อง  แนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว 

:  กรณีศึกษา  รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ  21  ที่นั่ง
สายขอนแกน-กรุงเทพ  บริษัทนครชัยแอรจํากัด

*****************************************************************
แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว  ดังนั้น  จึงใครขอความกรุณาจากทานโปรดพิจารณาและตอบคําถาม

จากแบบสอบถามนี้ใหตรงกับความเปนจริงมากที่สุด  คําตอบของทานไมมีผิดหรือถูกและคําตอบ

ทุกๆ  ขอของทานเปนสิ่งมีคามากในการที่จะทําใหงานวิจัยครั้งนี้สมบูรณ

สวนที่  1   ขอมูลสวนบุคคล
คําชี้แจง    โปรดทําเครื่องหมาย    ลงใน    หรือเติมขอความลงในชองวางท่ีเวนใหตรงตาม

                  ความเปนจริงของทาน

1.  เพศ

    1)  ชาย   2)  หญิง

2.  อายุ

  1)  11 – 20 ป   2)  21 – 30  ป

  3)  31 – 40  ป   4)  41 ปขึ้นไป

3.  สถานภาพ

  1)  โสด   2)  หมาย

  3)  สมรส   4)  หยาราง / แยกกันอยู

4.  การศึกษา

  1)  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช   2)  อนุปริญญา / ปวส.

  3)  ปริญญาตรี   4)  ปริญญาโท / หรือสูงกวาปริญญาโท
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5.  อาชีพ

  1)  นักเรียน / นักศึกษา   2)  ขาราชการ

    3)  ประกอบอาชีพสวนตัว   4)  แมบาน

  5)  พนักงานบริษัทเอกชน   6)  พนักงานรัฐบาล / รัฐวิสาหกิจ

  7)  อื่น ๆ  (โปรดระบุ)…………………………………………………………………

6.  รายได

  1)  ต่ํากวา  10,000  บาท   2)  10,001-25,000  บาท

  3)  25,001-40,000  บาท   4)  สูงกวา 40,001 บาท

สวนที่  2  ขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ
นักทองเที่ยว  ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด
คําชี้แจง ขอความตอไปนี้เปนแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยวทานมีความเห็นดวยกับแนวทางที่ เสนอไวหรือไม มากนอยเพียงใด โปรดทํา

เครื่องหมาย    ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด

ระดับความสําคัญ
รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ เห็นดวย

อยางยิ่ง
5

เห็น
ดวย
4

ปาน
กลาง

3

ไมเห็น
ดวย
2

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

1
1)  สินคาและบริการ (Product)  
1.  สิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 

      21ที่นั่ง  ตอบสนองความตองการของทาน 

2.  ความเหมาะสมของการบริการเสริมบนรถ  เชน  อาหารวาง

      ผาหม  เมื่อเทียบกับบริษัทอื่น

3.  ความสะอาดภายในรถและหองน้ําบนรถโดยสารปรับ       

     อากาศ

2)  ราคา (Price)

4.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพของ

      รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ21ที่นั่ง

5.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรับ

6.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับระยะทาง
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ระดับความสําคัญ
รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ เห็นดวย

อยางยิ่ง
5

เห็น
ดวย
4

ปาน
กลาง

3

ไมเห็น
ดวย
2

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

1

3)  สถานที่ / ชองทางการจําหนาย (Place)

7.  ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร  ของบริษัทนครชัยแอร    

      จํากัด

8.  ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสาร  ของบริษัทนครชัยแอร

      จํากัด

9.  ความหลากหลายของชองทางการจําหนายตั๋วโดยสาร     

      ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด

4)  กิจกรรมสงเสริมการขาย (Promotion)  

10.  บริษัทนครชัยแอรจํากัด  มีการประชาสัมพันธรถโดยสาร 

        ปรับอากาศพิเศษ21ที่นั่ง  เพื่อใหจดจําและรูจักมากขึ้น   

        เชน  การโฆษณาตามนิตยสารการทองเที่ยว  เปนตน

11.  บริษัทนครชัยแอรจํากัด  มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการ  

       ขายของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ21ที่นั่ง  สม่ําเสมอ

       เชน  การสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล  เปนตน           

12.  บริษัทนครชัยแอรจํากัด  มีการมอบสวนลดตางๆ  ใหกับผู

       โดยสาร

5)  บุคลากร (People)  

13. การใหขอมูลของพนักงานจําหนายตั๋ว  เมื่อมีการสอบถาม   

       รายละเอียดตางๆ

14. ความรูสึกปลอดภัยในการขับรถของพนักงานขับรถ  

      โดยสารปรับอากาศ

15. ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานตอนรับบนรถโดยสาร  

      ปรับอากาศ

6)  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

16.  มีการรองรับมาตรฐานคุณภาพของรถโดยสารปรับอากาศ  

       พิเศษ21ที่นั่ง  จากหนวยงานสําคัญที่เกี่ยวของเพิ่มความ 

       เชื่อมั่นในการเลือกใชบริการ

17.  ความมีชื่อเสียงทางดานความปลอดภัย  

       ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด
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ระดับความสําคัญ

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ เห็นดวย
อยางยิ่ง

5

เห็น
ดวย
4

ปาน
กลาง

3

ไมเห็น
ดวย
2

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

1
18.   ภาพลักษณการบริการสถานีบริการ  ของบริษัท

        นครชัยแอรจํากัด  เชน  การใหคําแนะนําที่ดี  เปนตน

7)  กระบวนการ (Process)

19.   การออกตั๋วมีความรวดเร็ว  และถูกตอง

20.  ตารางเวลาเดินรถแนนอนไมเปลี่ยนแปลง  

21.  มีการดูแลรักษาสัมภาระของผูโดยสารทั้งกอนและหลัง  

        เดินทาง  

สวนที่  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการของบริษัทนครชัยแอรที่ทานตองการใหปรับปรุง
ตามความคาดหวังของทาน
...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

  ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม



ประวัติผูศึกษาคนควา
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ประวัติผูศึกษาคนควา

ชื่อ – ชื่อสกุล ณัฐปาลิน  ไพบูลยธนสมบัติ

วัน  เดือน  ป  เกิด 17  สิงหาคม  2523

ที่อยูปจจุบัน 325/3  ซอยสามเสน 28  เขตดุสิต  กรุงเทพมหานคร  10300

ที่ทํางานปจจุบัน บริษัท  สยามดนตรียามาฮา  จํากัด

ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน HR & Administrative

ประวัติการศึกษา

พ.ศ.ก2541 ศศ.บ. (นิเทศศาสตร)  เอกประชาสัมพันธ  มหาวิทยาลัยราชภัฎ  

สวนดุสิต  กรุงเทพมหานคร
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ประวัติผูศึกษาคนควา

ชื่อ – ชื่อสกุล ธารทิพย  หอมทอง

วัน  เดือน  ป  เกิด 14  เมษายน  2529

ที่อยูปจจุบัน หมูบานมหาชัยเมืองทอง  25/309  ซอย14/3  

ตําบลบางหญาแพรก อําเภอเมือง  จังหวัดสมุทรสาคร  74000

ที่ทํางานปจจุบัน -

ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน -

ประวัติการศึกษา

พ.ศ.ก2546 ศศ.บ. (การจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว)                                   

มหาวิทยาลัยคริสตเตียน  จังหวัดนครปฐม
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ประวัติผูศึกษาคนควา

ชื่อ – ชื่อสกุล บุญรัตน  บุญเรืองเลอศักดิ์

วัน  เดือน  ป  เกิด 19  กันยายน  2523

ที่อยูปจจุบัน 1140/31  สาธุประดิษฐ 58  ยานนาวา  

กรุงเทพมหานคร  10120

ที่ทํางานปจจุบัน A Plus Entertainment  Public Company Limited

ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน Media  Buyer  

ประวัติการศึกษา

พ.ศ.ก2541 ศศ.บ. (นิเทศศาสตร)  เอกประชาสัมพันธ  มหาวิทยาลัยราชภัฎ  

สวนดุสิต  กรุงเทพมหานคร


