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บทคัดยอ

การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนคร-

ชัยแอรจํากัด โดยมีจุดมุงหมายของการวิจัยเพื่อ 1. ศึกษาถึงปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอการ

พัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอร

จํากัด 2. เพื่อนําเสนอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สาย

ขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก นักทองเที่ยวหรือ

ผูใชบริการการเดินทางรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนคร-

ชัยแอรจํากัด ทําการสุมแบบเฉพาะเจาะจง จํานวน  400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

คาสถิติ (T-test) (F-test) และ (One-Way ANOVA)

ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวที่เดินทางโดยรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง  

21-30 ป มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพสวนตัว และ

สวนใหญมีรายได 10,001-25,000 บาทตอเดือน

ความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง  

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัดพบวา โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดย

พิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังนี้ ดานสินคาและบริการดาน

กระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร ดานราคา 



และดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ซึ่งเหตุปจจัยที่ทําใหนักทองเที่ยวที่ใชบริการรถโดยสารปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด เลือกรูปแบบการพัฒนาดาน

สินคาและบริการมากที่สุด เนื่องจากสินคาบริการเปนสินคาที่ไมสามารถจับตองได นักทองเที่ยวที่

เลือกใชบริการรถปรับอากาศฯ จะสามารถตัดสินใจเลือกใชบริการจากสิ่งที่เห็นภาพวาจะไดอะไร

จากการซื้อสินคาบริการนี้ผานทางตัวโปรดักซ โดยสินคาและบริการนั้นจะตองสามารถตอบสนอง

ความตองการของนักทองเที่ยว เพื่อที่ใหลูกคาสามารถมั่นใจไดวาจะไดรับการบริการที่ดีเมื่อเขามา

ใชบริการ  
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บททีก่ก1

บทนํา

ความเปนมาของปญหา
ในปจจุบันอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ถือไดวามีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เนื่องจาก

สามารถสรางรายไดเขาสูประเทศเปนจํานวนมหาศาลตอป และมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ

ของประเทศไทย นอกจากนี้ยังทําใหเกิดธุรกิจทางดานบริการอยางตอเนื่อง อาทิเชนโรงแรมที่พัก  

ภัตตาคาร รานอาหาร รานจําหนายของที่ระลึก สินคาพื้นเมือง และธุรกิจการคมนาคมขนสง สงผล

ใหมีการลงทุน การจางงาน และการกระจายรายไดสูทองถิ่นรวมทั้งสามารถสรางรายไดเขาสู

ประเทศในรูปเงินตราตางประเทศปละหลายแสนลานบาท

เกรียงศักดิ์  เจริญวงศศักดิ์ (2539, หนา 15) กลาววา

...อุตสาหกรรมการทองเที่ยวกอใหเกิดการสรางงานและอาชีพแกประชาชนกิจกรรมของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวอยูในรูปของการใชเงินบริโภคสินคา และบริการตามแหลง

ทองเที่ยว  ทําใหเกิดการจางงานและการประกอบอาชีพตางๆ องคการทองเที่ยวโลกระบุ

วาประเทศที่มีธุรกิจทองเที่ยวกาวหนาและมั่นคงจะมีการจางงานในอุตสาหกรรมที่

เกี่ยวของกับการทองเที่ยวสูงถึงรอยละ 5-6 ของการจางงานท้ังหมดของประเทศ

อีกทั้ง ศรัญยา วรากุลวิทย (2546, หนา 13) กลาววา “อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปน

อุตสาหกรรมการบริการ ที่ประกอบดวยอุตสาหกรรมแขนงตางๆ เพื่อใหบริการแกนักทองเที่ยวให

ไดรับความสะดวกสบายเกิดความประทับใจในการเดินทางทองเที่ยว อุตสาหกรรมการทองเที่ยวทํา

ใหรัฐบาลไดรับประโยชนจากการเก็บภาษี”  

ดังนั้นรัฐบาลไทยจึงได ใหการสนับสนุนการทองเที่ยวใหเปนสวนหนึ่งของชีวิต ภายใตคํา

ขวัญของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย “เที่ยวไทยใหสนุก เติมความสุขใหชีวิต” เพื่อสรางแรงจูงใจ

ใหนักทองเที่ยวเดินทางทองเที่ยวกันมากขึ้น  

อุตสาหกรรมการคมนาคมขนสงเปนหนึ่งในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่ถือไดวามี

บทบาทที่สําคัญกับภาคเศรษฐกิจในประเทศไทยและสามารถสรางรายไดใหกับประเทศ   

นอกจากนั้นการเติบโตของอุตสาหกรรมการคมนาคมขนสงในประเทศยังสามารถเปนตัวชี้วัดความ
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เจริญของประเทศไดอีกดวย  โดยปจจุบันการคมนาคมขนสงทางบกถือวาเปนชองทางการขนสงที่

นิยมใชกันมากที่สุด เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็วเสียคาใชจายต่ํา สามารถไปถึงที่หมายไดใกล

ความตองการมีมาตรฐานและมีความสะดวกสบายมากขึ้นโดยรถที่ใหบริการขนสงผูโดยสาร

ภายในประเทศที่มีอยูในประเทศไทยสามารถแบงตามมาตรฐานรถไดดังนี้

ตารางก1กกแสดงมาตรฐานของรถโดยสารประจําทาง

รถโดยสารประจําทางมาตรฐานรถ
สวนกลาง สวนภูมิภาค ทั่วประเทศ

ม.1  รถปรับอากาศพิเศษ 965 2,970 3,935

ม.2  รถปรับอากาศ 11,498 6,655 18,153

ม.3  รถที่ไมมีเครื่องปรับอากาศ 9,367 49,512 58,879

ม.4  รถสองชั้น 114 191 305

ม.5  รถพวง - 1 1

ม.6  รถกึ่งพวง 95 1 96

ม.7  รถโดยสารเฉพาะกิจ - - -

รวม 22,039 59,330 81,369

ที่มา:กก(กรมการขนสงทางบก, 2550)

จากตารางดังกลาว รถโดยสารประจําทางในประเทศไทยมีมาตรฐานรถที่หลากหลาย

สอดคลองกับความตองการใชบริการที่เพิ่มมากขึ้น จึงทําใหปจจุบันธุรกิจที่ใหบริการเดินรถโดยสาร

มีคูแขงในการดําเนินธุรกิจประเภทเดียวกันหลายบริษัทและมีการบริการที่คลายกัน เชน รับสง

ผูโดยสาร บริการรับฝากสงของ บริการเหมารถโดยสาร บริษัทแตละแหงจึงพยายามสรางความ

แตกตางใหกับลักษณะธุรกิจของตนเพื่อเปนการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด สรางทางเลือกให

ครอบคลุมกับทุกๆกลุมเปาหมาย ซึ่งผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลของบริษัทที่เปดใหบริการธุรกิจประเภท

เดินรถโดยสารตามเสนทางตางๆในปจจุบันมีดังนี้
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ตารางก2กกแสดงบริษัทที่ใหบริการเดินรถโดยสารในประเทศไทย

ภาคเหนือ ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใต
1. สมบัติทัวร 1. เชิดชัยทัวร 1. รุงประเสริฐทัวร 1. ปยะทัวร

2. แพรทัวร 2. ธนกวีขนสง 2. ชาญทัวร 2. ไทยเดินรถทัวร

3. นครชัยแอร 3. ศุภรัตนทัวร 3. นครชัยแอร 3. กรุงสยามทัวร

4. อินทราทัวร 4. พรนิภาทัวร 4. พรทวีชัยแอร 4. โชคอนันตทัวร

5. แอมบาสเดอรทัวร 5. ระยองทัวร 5. ศิริรัตนผลทัวร 5. ภูเก็ตเซ็นทรัลทัวร

6. บุษราคัมทัวร 6. นครชัยแอร 6. พิบลยทัวร 6. ภูเก็ตทองเที่ยวทัวร

7. วิริยะทัวร 7. รถรุงเรืองทัวร 7. ศรีสะเกษทัวร 7. นิวมิตรทัวร

8. ทันจิตตทัวร 8. ศรีราชาทัวร 8. แอรเมืองเลย 8. ทรัพยไพศาลทัวร

9. พรพิริยะทัวร 9. ส.เอกชัย57 9. ไทยสงวนทัวร 9. ลิกไนททัวร

10. เอื้องหลวงลานนาทัวร 10. แอรอรัญพัฒนา 10. บริษัท407พัฒนา 10. นครศรีรมเย็นทัวร

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. รุงประเสริฐทัวร 14. ระยองทัวร 14. แอรชัยภูมิ 14. เพชรบุรีทัวร

15. พูลทวีเซอรวิส 15. ชาญชัยทัวร 15. พุทไธสงทัวร 15. นครศรีราชาทัวร

16. นิววิริยะยานยนตทัวร 16. กันทรลักษณทัวร 16. หัวหิน-ปราณบุรีทัวร

17. สยามเฟริสทัวร 17. รถดวนอุดรปรับอากาศ 17. บางสะพานทัวร

18. โชครุงทวีทัวร 18. สหพันธรอยเอ็ดทัวร 18. ประจวบคีรีขันธทัวร

19.เชิดชัยทัวร 19. สหกิจทัวร 19. ศรีสุเทพทัวร

20. วิริยะแพรทัวร 20. ราชสีมาทัวร 20. สยามเดินรถ

21. หนานคําทัวร 21. สุรนารีแอร 21. พัชราภรณทัวร

22. วินทัวร 22. สาย928

23.พิษณุโลกยานยนตทัวร 23. กิจการทัวร

24. ถาวรฟารม 24.ภัทรสรชัยทัวร

25. เพชรทัวร 25. ชนะภัยทัวร

26. ถิ่นสยามทัวร 26. บารมีทัวร

27. ประหยัดทัวร

28.แสงประทีบทัวร

29. แอรโคราชพัฒนา

30. สมบัติทัวร

31. สายันตทัวร
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จากตารางดังกลาวจะเห็นไดวาปจจุบันมีบริษัทเอกชนที่เขามาดําเนินธุรกิจบริการเดินรถ

โดยสารเพิ่มขึ้น  โดยเฉพาะสายภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัทนครชัยแอรจํากัด เปนบริษัทที่

ใหบริการเดินรถโดยสารกอตั้งเมื่อปพ.ศ. 2529 โดยแรกดําเนินการเริ่มเปดเสนทางการเดินรถ 

จํานวน 2 เสนทางคือ กรุงเทพฯ-ขอนแกน กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี และเปนบริษัทแรกที่ไดเริ่มนําคํา

วา "รถนอนพิเศษ" มาใชหลังจากนั้นมีการขยายระยะหางระหวางที่นั่งเพิ่มขึ้น และลดจํานวนที่นั่ง

จาก 42ที่นั่ง เหลือเพียง 32ที่นั่ง ตอมาไดขยายการบริการอีก 4 เสนทาง คือ อุบลราชธานี–เชียง 

ใหม อุบลราชธานี-ระยอง เชียงใหม-ระยอง และพัทยา-แมสาย บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดบริหาร 

งานโดยมีวิสัยทัศนที่ชัดเจนคือใหบริการเดินรถโดยสารยอดเยี่ยมมีมาตรฐานตรง ตามความ

ตองการของผูใชบริการควบคูไปกับระบบการบริหารงานที่มีธรรมาภิบาล คือ ใหบริการลูกคาดวย

ราคาสมเหตุสมผลและไมเอาเปรียบลูกคาซึ่งเปนผูบริโภค  

นอกจากนั้นบริษัทนครชัยแอรยังมีการปรับปรุงรถโดยสารอยางตอเนื่องเพื่อหาบริการที่ดี

ที่สุดเพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด เชน การออกรถปรับอากาศพิเศษ (NCA First Class 21         

ที่นั่ง) มาใหบริการในเสนทางกรุงเทพฯ-ขอนแกน ขอนแกน-กรุงเทพ เที่ยวเวลา 11.15 น. 23.15 น.  

และ 00.15 น. ทุกวันภายในรถนั้นมีสิ่งอํานวยความสะดวกอุปกรณสิ่งบันเทิง จอLCD 10 นิ้ว ทุกที่

นั่ง และมีการเพิ่มมาตรฐานการใหบริการ หากลูกคาใหการตอบรับมาก ในอนาคตบริษัทนครชัย

แอรจํากัด จะทําการขยายเสนทางนํารถปรับอากาศพิเศษ (NCA First Class 21ที่นั่ง) ขึ้นมาเปน

ทางเลือกใหกับลูกคาในทุกๆเสนทาง จะเห็นไดวาบริษัทตองการพยายามสรางความแตกตางใน

การทําธุรกิจโดยใช ตัวสินคาและการบริการเขามาเปนตัวสรางความแตกตางซึ่งสามารถเพิ่มรายได

ใหกับธุรกิจ

ปจจุบันบริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดขยายกิจการอยางตอเนื่อง และเปดธุรกิจใหมเปน

บริษัทในเครือ ไดแก บริษัทเอ็นซีเอเดอะสวีทจํากัด บริษัทเอ็นซีเอโปรเฟสชันแนลจํากัด บริษัทเอ็นซี

เอเคอรแนลจํากัด บริษัทเอ็นซีแอ็ดวานซจํากัด และสถาบันพัฒนาบุคลากรการขนสง โดยมีการ

ดําเนินธุรกิจที่หลากหลายดวยการบริหารของทีมงานมืออาชีพ จึงทําใหนครชัยแอรสามารถประสบ

ความสําเร็จและเปนตัวเลือกอันดับ 1 ของผูที่ตองการเดินทาง

คูแขงของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในปจจุบันมีหลายบริษัทเชน บริษัทสมบัติทัวร บริษัท

ขนสงจํากัด บริษัทสยามเฟริสทัวร ฯลฯ นอกจากนั้นยังมีสายการบิน Low cost airline ที่เปด

ใหบริการเกิดขึ้นในปจจุบัน เชน สายการบินนกแอร สายการบิน Air Asia สายการบิน One Two-

Go สายการบิน Orienthai เปนตน และยังถือวาสายการบิน Low cost airline เหลานี้ เปนคูแขง

สําคัญของบริษัทนครชัยแอรไดอีกดวย เนื่องจากในบางเที่ยวบินนั้นมีราคาที่เทียบเทาหรือสูงกวา
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เล็กนอยเมื่อเทียบกับการใชรถโดยสารปรับอากาศ แตการเดินทางโดยเครื่องบินมีขอจํากัดอยูตรงที่

ตารางเที่ยวบิน เสนทางการบินที่นอยกวาและไมสามารถครอบคลุมทุกเสนทางได 

จากสภาวะการแขงขันกันในธุรกิจรถโดยสารปรับอากาศที่มีอยางเขมขน จึงทําใหผูวิจัย

จึงเกิดแนวคิดที่จะศึกษาปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เพื่อใหสามารถตอบสนอง

กับความตองการของนักทองเที่ยวไดสูงสุด และเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบของรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษใหสามารถเปนรถตนแบบใหกับรถโดยสารอื่นๆไดในอนาคต

จุดมุงหมายของการวิจัย
1.กกเพื่อศึกษาถึงปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

2.กกเพื่อนําเสนอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง    

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด

ความสําคัญของการวิจัย
1.กกเพื่อทําใหสามารถพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิ เศษ 21ที่นั่ ง            

สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ใหตรงกับความตองการของนักทองเที่ยว

2.กกเพื่อพัฒนารูปแบบของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษใหสามารถเปนรถตนแบบใหกับ

รถโดยสารอื่นๆไดในอนาคต

ขอบเขตการวิจัย
1.กกดานพื้นที่ที่ทําการศึกษา

       ผูวิจัยไดใชวิธีการเลือกพื้นที่ศึกษาแบบเฉพาะเจาะจง โดยเลือกบริษัทนครชัยแอร

จํากัด เขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเปนแหลงทารถโดยสารประจําทางขนาดใหญที่มีนักทองเที่ยว

จํานวนมากเดินทางมาใชบริการในแตละวัน

2.กกดานเนื้อหาในการศึกษา

       2.1กกศึกษาถึงปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง  สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

  2.2กกศึกษาถึงการพัฒนาการบริการ รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง        

สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด
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3.กกดานประชากรเปาหมาย

       ในการวิจัยครั้งนี้มีกลุมประชากร ดังนี้

        3.1กกกลุมผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ

บริษัทนครชัยแอรจํากัด

       ตัวแปรตน

       -กกขอมูลสวนบุคคล เชน เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได อาชีพ

       ตัวแปรตาม

       -กกการนําเสนอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง 

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด

ภาพก1กกแสดงกรอบแนวคิดการวิจัย

นิยามศัพทเฉพาะ
1.กกสวนประสมการธุรกิจบริการ หมายถึง การเสนอขายบริการในรูปแบบตางๆที่

ตอบสนองตอความตองการและทําใหเกิดความพึงพอใจ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2543) ในการมาใช

บริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด  

ประกอบดวย การบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทาง

กายภาพ  และกระบวนการใหบริการ  

1.1กกการบริการ หมายถึง การใหบริการรถโดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่สอดคลองกับความตองการและทําให

ตัวแปรตน
ขอมูลสวนบุคคล 

- เพศ   

- อายุ

- สถานภาพ 

- การศึกษา 

- รายได 

- อาชีพ

ตัวแปรตาม
รูปแบบการบริการ

- สินคาและบริการ

- ราคา

- สถานที่ ชองทางการจําหนาย

- กิจกรรมสงเสริมการขาย

- บุคลากร

- ลักษณะทางกายภาพ

- กระบวนการ
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เกิดความพึงพอใจประกอบดวย ระยะเวลาเดินทาง จํานวนรถ ความปลอดภัย บริการพิเศษ ความ

สะอาด อาหาร เครื่องดื่ม เบาะนั่งปรับเอน 

1.2กกราคา หมายถึง จํานวนเงินที่ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง 

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด จายเพื่อมาใชบริการ ประกอบดวย ราคาเทียบ

กับระยะทาง ราคาเทียบกับบริการ  

1.3กกการจัดจําหนาย หมายถึง การจําหนายตั๋วรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอร 

จํากัด ตามสถานที่ตางๆที่สามารถเขาถึงผู โดยสารไดอยางแทจริงและผู โดยสารเกิดความ

สะดวกสบายในการซื้อตั๋วประกอบดวย การซื้อตั๋วที่สถานี การซื้อตั๋วนอกสถานี การซื้อตั๋วทาง

โทรศัพท การซื้อตั๋วทางอินเตอรเน็ต 

        1.4กกการสงเสริมการตลาด หมายถึง การจัดทําโปรโมชั่นที่ทางบริษัทนครชัยแอร

จํากัด ไดกําหนดหรือมอบใหผูใชบริการ เพื่อใชในการติดตอสื่อสารกับกลุ มลูกคาเปาหมายและ

ดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน -

กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย การโฆษณาผานสื่อตางๆ การประชาสัมพันธ 

แผนพับ ของแจกบนรถโดยสาร การรับสมัครสมาชิก การสะสมแตม 

        1.5กกบุคลากร หมายถึง คุณลักษณะของเจาหนาที่หรือพนักงานที่ใหบริการกับ

ลูกคาที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของ

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย พนักงานจําหนายตั๋ว พนักงานตอนรับ พนักงานขับรถ 

พนักงานตอนรับบนรถ 

        1.6กกลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งแวดลอมที่ทางบริษัทนครชัยแอรจํากัด 

จัดเตรียมไวเพื่อใหบริการสําหรับลูกคาที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ   

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย ความสะอาดของสถานที่ 

ความสะอาดสุขา จํานวนที่จอดรถ 

        1.7กกกระบวนการบริการ หมายถึง ระบบการทํางานที่เปดใหบริการโดยสารรถ

ประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอร จํากัด            

ประกอบดวย ขั้นตอนการซื้อตั๋ว ตารางเวลาเดินรถ ที่รับฝากสัมภาระตลอดจนขั้นตอนการบริการ

บนรถโดยสารตลอดการเดินทาง

2.กกผูใชบริการ หมายถึง ผูที่เขามาใชบริการ (ปริญ ลักษิดานนท, 2536) รถโดยสารปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด  

3.กกความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ความรูสึกที่เปนสุขอิ่มเอิบใจเพราะไดรับ
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บริการตามที่คาดหวังไวของผู ใช บริการภายหลังจากการใชบริการ (ปริญ ลักษิดานนท, 2536)      

รถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด  

4.กกปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะที่จะบงบอกถึงลักษณะของบุคคล        

แตละบุคคลได  ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได                             

(ปริญ ลักษิดานนท, 2536)

5.กกบริษัทนครชัยแอรจํากัด หมายถึง บริษัทที่เปดใหบริการกับประชาชนในดานการให

บริการโดยสารรถประจําทางปรับอากาศ

6.กกรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง หมายถึง รถที่ใชในการขนสง         

ผูโดยสารของบริษัทนครชัยแอรจํากัดมีที่นั่ง 21ที่นั่ง มีการใหบริการอาหารบนรถโดยสารระหวาง

การเดินทาง มีสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสาร สภาพรถโดยสารมีเอกลักษณพิเศษซึ่งไดรับ

อนุมัติสัมปทานเสนทางเดินรถจากองคการขนสงมวลชน 

สมมุติฐานของการวิจัย
1.กกปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได และอาชีพ   

มีผลตอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ  

ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด  



บททีก่ก2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาในครั้งนี้  ผูวิจัยมุงที่จะศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-

กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เพื่อนําขอมูลมาเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการของรถ

โดยสารปรับอากาศ เพื่อตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวใหเหมาะสมกับเหตุการณใน

ปจจุบัน ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของมาใชในการศึกษา ดังนี้

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดบริการ
แนวคิดเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง
ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทนครชัยแอรจํากัด  
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
ความหมายของการบริการและธุรกิจบริการ

 ความหมายของการบริการ

 จากการศึกษาความหมายของการบริการ  พบวามีผูใหความหมายของการบริการไวดังนี้

 อดุลย  จาตุรงคกุล (2544, หนา 88) ไดใหความหมายของการบริการวา “เปนกิจกรรม

หรือคุณประโยชนใดๆ ที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอื่นโดยที่ไมอาจมองเห็นและไมเกิดผลวามี

การเปนเจาของสิ่งใดๆเกิดขึ้น การผลิตอาจจะหรืออาจไมผูกติดกับตัวสินคา”

วีรพงษ  เฉลิมวิระรัตน (2542, หนา 7) ไดใหความหมายของการบริการวา “การบริการ

หมายถึง สิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการ

ทําขึ้น (โดย/จากบริการ) และสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันที หรือใน

เวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น”

จากความหมายของการบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา การบริการ หมายถึง  

กิจกรรมหรือคุณประโยชน  เกิดจากการกระทําของบุคคลหนึ่งที่เสนอใหแกบุคคลอีกคนหนึ่ง เพื่อใช

สอยบริการนั้นโดยทันทีทันใดที่มีการใหบริการและทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ มีลักษณะที่

จับ สัมผัส แตะตองไดยากไมมีตัวตน และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย
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            ความหมายของธุรกิจบริการ
 จากการศึกษาความหมายของธุรกิจบริการ พบวามีผูใหความหมายของธุรกิจบริการดังนี้

 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2534, หนา 215) ไดใหความหมายของบริการ (Services) 

วา “เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา เชน โรงภาพยนตร 

โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ”

 สมคิด  บางโม (2538, หนา 16) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา “เปนการเสนอ

ขายบริการในรูปแบบตางๆ เพื่อใหความสะดวกสบาย ความปลอดภัยหรือความสนุกสนานบันเทิง

แกลูกคา โดยเรียกคาบริการเปนคาตอบแทน ธุรกิจการบริการแบงออกเปนหลายประเภท”

 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2545, หนา 10) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา “เปนธุรกิจที่

ดําเนินกิจกรรม ที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคและ

ผลประโยชนของธุรกิจ”

 จากความหมายของธุรกิจบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ธุรกิจบริการ  

หมายถึง  ธุรกิจที่เสนอขายบริการในรูปแบบตางๆ ที่สามารถตอบสนองตอความตองการหรือความ

พึงพอใจของผูบริโภคได โดยใหความสะดวกสบาย ความปลอดภัยหรือความสนุกสนานบันเทิงแก

ลูกคา 

ลักษณะของบริการและลักษณะของธุรกิจบริการ
ลักษณะของบริการ

จากการศึกษาลักษณะของบริการ พบวามีผูกลาวถึงลักษณะของบริการไว 2 ทานดังนี้

 (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534, หนา 216-217) กลาววา บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ

ดังนี้

1.กกไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก

ไดกอนที่จะมีการซื้อ

2.กกไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ

บริโภคในขณะเดียวกันคือ ผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาไดหนึ่งรายในขณะนั้น เนื่องจาก

ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสามารถใหคนอื่นบริการแทนได เชน ลูกคาเลือกที่จะตัดผม

กับชางที่ตนเองถูกใจ ลูกคาคนอื่นๆที่มีความตองการตรงกันก็ตองรอ จนกวาชางตัดผมผูนั้นจะ

บริการลูกคาที่มากอนเรียบรอยแลว

 3.กกไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน

ใคร ใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร
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4.กกไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา

อื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม

แนนอนจะทําใหเกิดปญหา บริการไมเพียงพอหรือไมมีลูกคา

 (จินตนา บุญบงการ, 2537, หนา 28-29) กลาววา การบริการมีลักษณะบางประการที่

เปนลักษณะเฉพาะ ดังนี้

 1.กกเปนสาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) เพราะผูซื้อไมมีโอกาสรูไดแนนอนวาจะ

ไดรับอะไรจนกวาบริการนั้นสงมาใหแลว การไววางใจจึงครอบคลุมการติดตอทุกขั้นตอน ในขณะที่

สินคาสามารถแตะตองตรวจสอบไดทั้งตัวสินคาและตัวอยางสินคา การบริการอาจใหไดเฉพาะ

คําอธิบายและจะรูไดจากประสบการณ ซึ่งอาจไมตรงกับที่ผูรับบริการตองการก็ได

 2.กกจับตองไมได (Intangibility) บริการเปนเรื่องของสิ่งที่จับตองไมได ผูซื้อไมอาจสัมผัส

กับบริการกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาได

 3.กกแบงแยกไมได (Inseparability) บอยครั้งที่ไมอาจแยกแยะเรื่องบริการออกจากตัว

บุคคลซึ่งเปนผูใหบริการนั้น ทําใหการขายบริการตองเปนการขายตรงจากผูใหบริการไปยังผูซื้อ

 4.กกมีความเปนอเนกพันธ (Heterogeneity) ผูใหบริการแตละคนก็มีแบบและวิธีการใน

การใหบริการของตนเอง จึงเปนการยากที่จะกําหนดมาตรฐานของการใหบริการเปนมาตรฐาน

เดียวกัน ยิ่งไปกวานั้นผูใหบริการคนเดียวกันก็อาจจะใหบริการตางกัน ถาเปนเรื่องที่ตางกรรมตาง

วาระกัน การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผูซื้อไดรับจึงเปนเรื่องที่ทําไดยาก

5.กกลักษณะของความไมคงทนและความตองการเปลี่ ยนแปลงตลอดเวลา

(Preishability and fluctuating demand) บริการเปนของที่ไมคงทนและไมอาจเก็บรักษาไวได เชน 

ที่นั่งในโรงภาพยนตรแตละรอบ ถาไมมีคนดูก็เสียเปลา รานเสริมสวยที่ไมมีลูกคามาใชบริการ เมื่อ

เวลาผานไปก็สูญเปลา เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมไมได

จากความหมายของลักษณะบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ลักษณะบริการ  

มี  5  ลักษณะดวยกันดังนี้  

1.กกไมสามารถจับตองได ผูซื้อไมอาจสัมผัสกับบริการกอนที่จะไดรับการบริการ   

2.กกแบงแยกไมได ไมอาจแยกบริการออกจากผูใหบริการไดชัดเจน  

3.กกมีความเปนอเนกพันธ ผูใหบริการแตละคนมีวิธีในการใหบริการแตกตางกัน  

4.กกความไมคงทนและความตองการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เปนของที่ไมคงทนและไม

อาจเก็บรักษาไวได  
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5.กกเปนสาระสําคัญของการไววางใจ ผูซื้อไมอาจรูไดวาจะไดรับบริการเมื่อไหร ไดรับ

แลวจะพอใจหรือไม จึงขึ้นอยูกับความไววางใจในการเขารับบริการ

ลักษณะของธุรกิจบริการ

จากการศึกษาลักษณะของธุรกิจบริการพบวามีผูกลาวถึงดังนี้

(ยุภาวรรณ  วรรณวาณิช, 2541, หนา 2-5) กลาววา ธุรกิจบริการแตละประเภทเปนธุรกิจ

ที่มีลักษณะเฉพาะซึ่งแตกตางไปจากธุรกิจที่ผลิตสินคา ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่

เกี่ยวของกับความพึงพอใจของบุคคล โดยเฉพาะความพึงพอใจของผูใชบริการ อันไดแก ความ

สะดวกสบาย ธยาศัยไมตรี ความสม่ําเสมอของการใหบริการ บรรยากาศภายในธุรกิจ ตลอดจน

บุคลากรที่ใหบริการ การขายบริการเปนเรื่องของการตกลงกันโดยตรงระหวางบุคคลสองฝาย คือ  

ฝายผูขายบริการ (หรือผูใชบริการ) กับฝายผูซื้อบริการ (หรือผูรับบริการ) ขอตกลงดังกลาวอาจจะ

ครอบคลุมเรื่องตางๆ  ตอไปนี้

 1.กกราคาคาบริการ

 2.กกรูปแบบของการบริการ

 3.กกระยะเวลาของการบริการ

 4.กกการชําระคาบริการ

สามารถอธิบายไดวาลักษณะธุรกิจบริการควรจะมีดังนี้

1.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ใชบุคลากรเปนหลักในการประกอบธุรกิจ ธุรกิจบริการสวน

ใหญ จะใชพนักงานผูใหบริการเปนหลักในการเสนอขายบริการ (Labour Intensive) อาจจะมี

เครื่องมือเปนสิ่งสนับสนุนเพื่อใหการบริการสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน การใหบริการซอมรถ ซึ่งตอง

อาศัยชางซอมเปนผูใหบริการ เครื่องมือซอมเปนอุปกรณสนับสนุนเทานั้น

2.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการคุณภาพมากกวาปริมาณ ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่

เนนคุณภาพของการบริการมากกวาปริมาณ เชน บริการดานสุขภาพ แพทยผูใหบริการไมสามารถ

รักษาคนไขไดทีละหลายๆ คนเวลาที่ใชในการตรวจคนไขแตละรายตองเพียงพอกับอาการของโรค  

ถานอยเกินไปจะมีผลตอคุณภาพในการรักษาบริการบางอยางการเนนเรื่องคุณภาพอาจนอยลง  

เชน บริการขนสงการสื่อสาร หรือการประกันภัย แตทั้งนี้มิไดหมายความวาไมสนใจในคุณภาพ  

สําหรับลูกคายังคงสนใจในเรื่องการเกิดอุบัติเหตุสําหรับการโดยสารประจําทางแตอาจจะเลยใน

เรื่องการบริการที่ไมสุภาพ รถแนนหรือรอนาน เปนตน  

3.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่สนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย กลาวคือ ธุรกิจ

บริการมีลักษณะเหมือนธุรกิจที่ตองทําตามคําสั่งซื้อของลูกคาแตละรายเหมือนสินคาสั่งทําหรือสั่ง
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ตัด โรงพิมพสั่งพิมพ โรงพยาบาลรักษาคนไขเฉพาะราย เราไมสามารถจะใสสูตรหรือสวนผสมที่

แนนอนเพื่อใหมีบริการกับลูกคาเหมือนกับการสูตรสวนผสมในการผลิตสินคา เพราะความตองการ

ของลูกคาแตละคนยอมจะแตกตางกัน เชน บริการตัดแตงทรงผม ชางผมตองเขาใจลูกคา แตละ

รายวาชอบทรงผมแบบไหน เชน ผมดัด ผมซอยสั้น ผมยาว และบริการตามที่ลูกคาตองการ

4.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่มีขีดความสามารถจํากัด เนื่องจากตองใหบริการลูกคาแบบ

ตัวตอตัวไมสามารถจะเพิ่มการบริการตามที่ตองการไดคือ ไมสามารถผลิตบริการแบบการผลิต

ขนาดใหญ เชน รถโดยสารจุผูโดยสารไดเทาไรก็สามารถจะรับผูโดยสารไดเทานั้น อาจขยายการ

บริการไดบาง เชน การเพิ่มรถโดยสารเสริม เปนตน

5.กกธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการใหผูบริการและผูบริหารที่มีความชํานาญเฉพาะดาน  

หมายความวา ผูใหบริการ ผูบริหาร ผูบริหารธุรกิจบริการ จะตองมีความรูในตัวบริการนั้นเปนอยาง

ดี  มิฉะนั้นการดําเนินงานจะประสบผลสําเร็จไดยาก

จากความหมายของลักษณะธุรกิจบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา      

ลักษณะธุรกิจบริการคือ ธุรกิจที่ใชบุคลากรเปนหลักในการประกอบธุรกิจเปนธุรกิจที่ตองการ

คุณภาพมากกวาปริมาณ เปนธุรกิจที่สนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย กลาวคือ ธุรกิจ

บริการมีลักษณะเปนธุรกิจที่ตองทําตามคําสั่งซื้อของลูกคาแตละรายเหมือนสินคาสั่งทําเปนธุรกิจที่

มีขีดความสามารถจํากัด เปนธุรกิจที่ตองการใหผูบริการและผูบริหารที่มีความชํานาญเฉพาะดาน

ความสําคัญของการบริการ
ธุรกิจของการบริการตางเชื่อวา ความสําเร็จของธุรกิจบริการอยูที่หัวใจการบริการ  

(Service heartbeat) ในธุรกิจการบริการตองมีสิ่งหนึ่งที่เปนแรงขับทางกลยุทธ (driving forces) ที่

ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ สิ่งนั้นคือคุณคารวมขององคการ (shared values) มี4ลักษณะ

ดวยกันคือ

1.กกเปนการสะทอนใหทุกคนในองคกร และผูมาติดตอธุรกิจกับองคกรไดเห็นถึง

อุดมการณ ปรัชญา หรือเอกลักษณองคกรที่มั่นคงและรับรูได

 2.กกสามารถใชเปนแนวทาง เพื่อดําเนินธุรกิจในดานตางๆใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน

อยางสอดคลอง ภายใตวิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธขององคกร

 3.กกพนักงานและผูบริหารจะรูสึกมุงมั่นและผูกพัน พรอมกับการรวมแรงรวมใจกันในการ

สรางพลังรวม  ใหการดําเนินธุรกิจสําเร็จไปไดดวยดี

 4.กกพนักงานและผูบริหารจะมีหลักยึดที่ชัดเจน และไมเกิดความสับสนเพื่อการปฏิบัติ

ตามภารกิจที่ไดรับมอบหมาย ซึ่งนอกจากการสรางคุณคารวมกันขององคกรแลว จึงตองให

ความสําคัญกับการรบริการ โดยมีงานวิจัยที่กลาวถึง  ดังนี้
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(สมชาติ กิจยรรยง, 2536, หนา 15) กลาววา ความสําคัญของการบริการวา การใหบริ- 

การที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความแนบเนียนตางๆที่

จะใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่ง 

การติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้นๆ การ

บริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และการสราง

ภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอื่นๆ ในโอกาสหนาซึ่งการบริการอาจจะกระทําไดใน

รูปแบบตางๆ  คือ

1.กกการตอนรับและการเอาใจใส

2.กกการใหบริการทางโทรศัพท

3.กกการบริการขายหนาราน

4.กกการใหบริการทางรานคาหรือสํานักงาน

5.กกการบริการภายหลังการขาย

6.กกการบริการสําหรับพนักงานชาง

7.กกทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน

 (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2539, หนา 7) กลาววา ความสําคัญของการบริการวาการ

บริการที่จะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ คือ

1.กกความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวยความสม่ําเสมอและความพึ่งพาได ซึ่ง

ผูใชบริการมีความตองการตอการบริการ

2.กกการตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการความพรอม

ที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา มีการติดตออยางตอเนื่อง ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี

3.กกความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

ใหการตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี

 4.กกความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ

 5.กกการสื่อสาร (Communication) มีการสื่อสารที่ชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ

การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ

  จากความสําคัญของการบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ความสําคัญของการ

บริการจะมีขึ้นไดนั้นอยูที่คุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ และทักษะในการ

ใหบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดโดยจะตองอาศัยเครื่องมือชวย
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ใหบริการมีคุณภาพมากขึ้น การบริการที่จะประสบความสําเร็จจะตองมีคุณสมบัติคือ มีความ

เชื่อถือได มีการตอบสนองตอลูกคา มีความสุภาพออนโยน มีความซื่อสัตย และมีการสื่อสารที่ดี

หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ
(จิรพงษ เฉลิมวิระรัตน, 2539, หนา 108) หลักพื้นฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จของ

การบริการที่มีคุณภาพโดยนําเอาคําวา “บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “SERVICE” มาแยกตัว

อักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของความสําเร็จในการบริการ ดังนี้

1.กกความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่

ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม

กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ

ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและความหวังใหมีการตอบสนองความ

ตองการนั้น หากผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการสามารถรูเทาทันหรือรับรูความ

ตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี ผูรับบริการ

ยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการ

 2.กกความคาดหวังของผู รับบริการมาติดตอกับองคกรหรือธุ รกิจบริการใดๆ            

มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งผูใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรู

เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนอง

บริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  หรืออาจจะเกิดความ

ประทับใจขึ้นได หากการบริการนั้นเกิดความคาดหวังที่มีอยูเปนที่ยอมรับวาผูรับบริการมักจะ

คาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้สิ่ง

ที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ

 3.กกความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิ์ภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ

ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการ ความตองการ

ของบุคคลเปนเรื่องซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ

แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ

หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตางๆ ใหมีความ

พรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจ ก็จะทําใหผูรับบริการชอบใจ

และรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการไว

พรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ

 4.กกความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม

เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง
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คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพการบริการมีลักษณะตางๆกัน และมีวิธีการ

บริการที่ไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึก

ประทับใจ

 5.กกความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุก

ระดับและทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่

สําคัญที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึง

จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน ดังนั้นการปฏิบัติ

ตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาในกรณีที่ลูกคามาขอรับบริการ

พรอมกันหลายคน  ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควรมากอนจะไดรับการ

บริการกอน  โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทานั้น

 6.กกความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม

แจมใสและทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและสราง

บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ

ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปนปจจัย

สําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวา  

ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะและ

จิตสํานึกของการใหบริการ

 7.กกความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ

บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานที่

เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนดแผนในการใหบริการและการพัฒนากลยุทธการบริการ

เพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ โดยให

ความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัด  

และมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงานการตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยาง

สม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑและความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากร

ผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยางสม่ําเสมอ

จากหลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา     

หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการโดยผู ใหบริการจะตองถือเปนหนาที่ โดยตรง                

ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุด จึงจําเปนที่จะตองรับรูเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวัง

พื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการและความพรอมในการบริการ        



17

โดยใหบริการในสิ่งที่ผู รับบริการคาดหวังภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการมีคุณคา            

โดยจะตองใหความสนใจ และกําหนดแผนพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการมีคุณภาพ

สม่ําเสมอ

ความหมายคุณภาพบริการ
 จากการศึกษาความหมายของคุณภาพบริการพบวามีผูใหความหมายของคุณภาพ

บริการไวดังนี้

 (Zeithaml, 1970, p.18) กลาววา “คุณภาพบริการคือ ความแตกตางระหวางความคาด 

หวังหรือความปรารถนาของลูกคากับการรับรูผลการปฏิบัติงานบริการของลูกคา”

 (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534, หนา 218-219) กลาววา “คุณภาพบริการคือ สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่ง

ในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน 

โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาที่คาดหวังได ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขา

ตองการ (What) เมื่อลูกคามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ตองการ (Where) และในรูปแบบที่

เขาตองการ (How)”

(Fitzsimmons, 1994, p. 49) กลาววา “คุณภาพบริการคือความสัมพันธที่สําคัญระหวาง 

ความคาดหวังของลูกคา ที่มีมาแตเดิมเกี่ยวกับการบริการกับการรับรูขณะที่มีประสบการณในงาน

บริการรวมทั้งภายหลังจากผานเหตุการณนั้นไปแลวดวย”

(วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2542, หนา 17) กลาววา คุณภาพของบริการ(Service Quality) 

ประกอบดวย

1.กกความสอดคลองกับความตองการของลูกคา

 2.กกระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา

 3.กกระดับความพึงพอใจของลูกคาจากไดรับบริการแลว

จากปจจัยหรือเกณฑที่ใชวัดระดับคุณภาพบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวาคุณภาพงาน

บริการเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพบริการ ในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคาดังน้ี

 1.กกความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ ความมีเครดิตของผู

ใหบริการ  ดวยการรักษาคํามั่นสัญญาขององคกรบริการ

 2.กกการตอบสนองตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา

3.กกความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เหมาะสม เชี่ยวชาญ รูจริงอยาง

มืออาชีพ

4.กกความสุภาพ เคารพนบนอบ ความออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทที่ดีของการ

บริการ
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5.กกความสามารถและความสมบูรณในการสื่อสารกับลูกคา ดวยการทําใหลูกคาหรือ

ไดรับคําตอบในขอสงสัยหรือความไมเขาใจตางๆ ไดอยางกระจาง

6.กกความมั่นคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ

7.กกมีความเขาใจในลูกคา เขาใจในความตองการของลูกคา

8.กกลูกคาจะเปนผูพิจารณาและตัดสินใจวาคุณภาพบริการควรเปนอยางไร

9.กกการใหบริการที่มีคุณภาพที่ดีจะตองกระทําอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ ทําในชวงเวลาที่

กิจการดําเนินดวยดีและไมดี

10.กกการบริการจะเกิดขึ้นไดดวยความรวมมือของทุกคนที่เกี่ยวของ และมีความ

รับผิดชอบในบทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของกับงานบริการ

 11.กกคุณภาพของการบริการไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตวางแผนเตรียมพรอม

ของการบริการไวลวงหนา

 12.กกการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคา

ตองการ 

จากความหมายของคุณภาพบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา คุณภาพบริการ  

คือ สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ และสรางความแตกตางระหวาง

ความคาดหวังหรือความปรารถนาของลูกคากับการรับรูของลูกคาวาคุณภาพบริการที่เขาไดรับนั้น

จะทําให เขาพอใจ คุณภาพการบริการที่ดีจะตองสอดคลองกับความตองการของลูกคามี

ความสามารถในการบําบัดความตองการของลูกคาและระดับความพึงพอใจของลูกคา

เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการ
 (จิตตินันท เดชุคุปต, 2530, หนา 54) กลาววา เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการวาแบง

ไดเปน 7 ลักษณะ คือ

 1.กกคุณภาพบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและ

ตัดสินใจวาอะไรเปนสิ่งที่เรียกวา คุณภาพจากสิ่งที่ลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญ ในกระบวนการ

บริการที่เกิดขึ้น คุณภาพบริการจะมีลักษณะอยางไร  และตรงจุดใดจึงจะเรียกวาคุณภาพนั้นอยูที่

ลูกคาเปนผูกําหนดขึ้น ซึ่งลูกคาอาจจะมองคุณภาพบริการในแตละตอนแตละเหตุการณแตกตาง

กันไปได

 2.กกคุณภาพการบริการเปนสิ่งที่ตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ เราไมสามารถ

กําหนดคุณภาพบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการที่มีคุณภาพที่ดี

จะตองกระทําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ทั้งในชวงเวลาที่กิจการดําเนินไปดวยดีและไมดี
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 3.กกคุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นไดดวยความรวมมือของทุกคนที่เกี่ยวของ ความ

รับผิดชอบในบทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของกับงานบริการ ไมวาจะเปนผูที่ปฏิบัติงานสวนหนาหรือ

สวนหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงานแตละคน ลวนสงผลตอ

ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการทั้งสิ้น

 4.กกคุณภาพการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสื่อสาร เปนสิ่งที่ไม

สามารถแยกออกจากกันได ในการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนจะตอง

ไดรับรูคําติชมผลงาน การใหการสนับสนุนและกําลังใจ จากผูบริหารหรือหัวหนาหนวยงาน

 5.กกคุณภาพการบริการจะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม การบริการจะมี

คุณภาพดีเพียงใดขึ้นอยูกับวัฒนธรรมการบริการภายในองคการที่เนนความเปนธรรม องคกร

บริการที่ปฏิบัติตอลูกคาและพนักงานเทาเทียมกัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการบริการที่

แทจริงได

 6.กกคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของการ

บริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการไว

ลวงหนา ในสิ่งที่เรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวามีความตองการหรือความคาดหวังอะไรบางยอม

กอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ดีได

 7.กกคุณภาพการบริการ เปนการรักษาคํามั่นสัญญาขององคกรบริการ ลูกคามักจะ

คาดหวังวาผูใหบริการจะกระทําในสิ่งที่องคกรไดแสดงเจตจํานงหรือคํามั่นสัญญาไว หากองคกร

บริการหรือผูใหบริการไมรักษาสัญญาหรือไมเห็นวาเปนเรื่องสําคัญ คุณภาพการบริการก็ไมอาจ

เกิดขึ้นได

จากเกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา คุณภาพบริการแบงได

หลายลักษณะคือ แบงตามความพอใจของลูกคาเปนสิ่งที่ตองคนหาอยูตลอดเวลา โดยตองใช

ความรวมมือรวมใจจากพนักงานทุกสวนส่ือสารกับลูกคาไดอยางดีมีคุณธรรมตองมีความเชื่อถือได

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับตลาดบริการ
ความหมายของตลาดบริการ

 จากการศึกษาความหมายของตลาดบริการ พบวามีผูใหความหมายของตลาดบริการไว

ดังนี้

ฉัตยาพร เสมอใจ(2545 , หนา 11) ไดใหความหมายของตลาดบริการไววา “เปน

กระบวนการในการวางแผนและการบริหารแนวความคิด การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการ
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สงเสริมการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการ เพื่อกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุ

วัตถุประสงคขององคการและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชได”

 จากความหมายของตลาดบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ตลาดบริการ  

หมายถึง  กระบวนการในการวางแผนเพื่อใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการและตอบสนอง

ความพึงพอใจของผูบริโภคได  โดยการกําหนดกลยุทธสวนประสมทางการตลาดใหสามารถ

ตอบสนองตอความตองการของตลาดผูบริโภคได เชน การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการ

สงเสริมการตลาด  เปนตน

แนวความคิดเกี่ยวกับการตลาดบริการ
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดบริการพบวา มีผูกลาวถึงแนวคิดการตลาด

บริการไว 2 ทานดังนี้

 อดุลย  จาตุรงคกุล (2544, หนา 230) กลาววา  

...ตลาดบริการดานอุตสาหกรรมมักจะไมคอยพัฒนาเร็ว แตตลาดบริการประเภท

ผูบริโภคมักจะพัฒนาไปอยางรวดเร็วมาก ทั้งนี้เพราะตลาดบริการผูบริโภคกวางมี

ผูบริโภคจํานวนมาก และมีอยูทุกหนทุกแหง บริการผูบริโภคจะมีการแขงขันกันมากถา

บริการไมดีลูกคาก็หันไปใชบริการของคูแขงทําใหเสียสวนแบงตลาด ยอดขายลดลง กําไร

ลดลง ตลาดบริการจะมีการแขงขันกันมาก บริการประเภทเดียวกัน ผูประกอบการบริการ

ลักษณะเดียวกันแตลูกคาจะเลือกบริการที่ใหประโยชนมากกวา ดีกวา พึงพอใจกวา งาย

กวา สะดวกกวา ทันทีที่ความไมพึงพอใจในการบริการเกิดขึ้น

 ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2545, หนา 27) กลาววา  

...การบริหารการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เปนการนําเอาเครื่องมือทางการตลาดที่

เรียกวา สวนประสมทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนายและการ

สงเสริมทางการตลาดมาใช เพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคา อันเปนแหลงที่มา

ของรายไดของธุรกิจ ซึ่งการบริหารเครื่องมือทางการตลาดตองคํานึงถึงความจําเปนและ

ความตองการในตัวผลิตภัณฑของลูกคา ตนทุนที่เกิดขึ้นแกลูกคาความสะดวกสบายของ

ลูกคาในการจัดหาและวิธีการที่จะติดตอสื่อสารกับลูกคาได
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 จากแนวคิดเกี่ยวกับตลาดบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ตลาดบริการมี

ผูบริโภคจํานวนมาก และมีอยูทุกหนทุกแหง มีการแขงขันกันมาก ถาบริการไมดีลูกคาก็หันไปใช

บริการของคูแขง ซึ่งลูกคาจะเลือกบริการที่ใหประโยชนมากกวา ดีกวา พึงพอใจกวา งายกวา  

สะดวกกวา ทันทีที่ไมมีความพึงพอใจ เพื่อที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดนั้นตองอาศัย

เครื่องมือทางการตลาดหรือสวนประสมทางการตลาด

ลักษณะกลยุทธการตลาดบริการ
 (จิราพร สุเมธีประสิทธิ์, 2547, หนา 88) ไดกลาวถึงลักษณะกลยุทธการตลาดดานบริการ

ไวดังนี้

1.กกการสรางความแตกตางดานการบริการ สิ่งที่ชวยอํานวยความสะดวกและสนับสนุน

การสรางความแตกตางดานการบริการ ไดแก รูปแบบการนําเสนอบริการควรจะเปนสิ่งแปลกใหม

เหนือความคาดหมายของลูกคา แตผูใหบริการมักพบวารูปแบบบริการของตนถูกลอกเลียนแบบได

โดยงาย

 2.กกการสงมอบดวยการฝกฝนอบรมบุคลากรใหมีความสามารถในการสงมอบบริการแก

ลูกคา  และรูจักสรางบรรยากาศที่นาดึงดูดในการสงมอบบริการ

 3.กกภาพลักษณการใชสัญลักษณและตรายี่หอจะชวยดึงภาพลักษณของการบริการให

โดดเดนกวาคูแขงขันได

 4.กกคุณภาพบริการ คุณภาพบริการที่สงมอบแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และ

คุณภาพดีกวาคูแขงขัน และเหนือกวาคุณภาพที่ลูกคาคาดหมายไว โดยการคาดหมายของลูกคา

มักจะมาจากประสบการณในอดีต ถาบอกปากตอปาก และการโฆษณา

 5.กกการแกไขปญหาและคํารองเรียน การศึกษาจุดตองแกไขและคํารองเรียนของลูกคา

เกี่ยวกับงานบริการ เปนเรื่องสําคัญที่ตองดําเนินการโดยเรงดวน

 จากลักษณะกลยุทธตลาดบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา เปนการสรางความ

แตกตางในการบริการโดยการสงมอบดวยการฝกฝน อบรมบุคลากรที่มีความสามารถในการสง

มอบบริการแกลูกคาไดอยางดี และมีการสรางภาพลักษณโดยวิธีใชสัญลักษณ ตรายี่หอ คุณภาพ

บริการ คุณภาพบริการที่สงมอบแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ คุณภาพดีกวาคูแขง เหนือกวา

คุณภาพที่ลูกคาคาดหมายไว และตองรับฟงแกไขขอบกพรองตามความตองการของลูกคา

สวนประสมทางการตลาดบริการ
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ(2541, หนา 212-217) ไดกลาวถึง”สวนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) หรือ 7P’s ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑหรือการบริการ ราคา การจัดจําหนาย การ

สงเสริมการตลาด บุคคลหรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการไว”
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 1.กกผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ

ลูกคาใหพึงพอใจ อาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได

 2.กกราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซึ่งราคาเปนตนทุนของลูกคา

 3.กกการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน

และกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด

 4.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูล

ระหวางผูขายกับผูซื้อ อาจใชคนหรือไมใชคนในการสื่อสาร

 5.กกบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) 

การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริ 

เริ่มมีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมที่ดีใหกับบริษัท

 6.กกการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presen-

tation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) การพัฒนาและ

จัดหารูปแบบในการติดตอใหตรงกับคุณคาในการรับรูของผูบริโภค ในดานความสะอาดความรวด 

เร็ว ตัวอยางเชน โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่นๆ

 7.กกกระบวนการใหบริการ (Process) คือวิธีการในการสงมอบบริการ โดยการสงมอบ

คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer satisfaction)  

  (Haksever, 2000, p. 125) สวนประสมการบริการ (Service Mix) เปนสิ่งที่องคการสา- 

มารถควบคุมและจัดการ เพื่อทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน ซึ่งประกอบดวย 7 ดาน

 1.กกผลิตภัณฑ หรือการใหบริการ (Product or Service) หมายถึง การใหบริการที่สอด 

คลองกับลักษณะของลูกคาเปาหมาย โดยที่ความตองการของตลาดและตําแหนงทางการแขงขัน

จะเปนตัวกําหนดการบริการ

 2.กกราคา (Price) นโยบายดานราคาของการใหบริการจะเกี่ยวของกับสวนลด สวนยอม

ให ระยะเวลาการจายเงิน และเงื่อนไขการจายเงิน ซึ่งมีความซับซอนกวาสินคาโดยทั่วไป เนื่องจาก

บางครั้งราคาจะเปนสิ่งที่มีบทบาทที่ใชในการบริหารจัดการความตองการซื้อของลูกคา สําหรับการ

บริการราคาไมเพียงแตจะมีอิทธิพลตอระดับความตองการซื้อของลูกคาเทานั้น แตยังเปนการสง

สารไปสูลูกคาในเรื่องความคาดหวังในตัวบริการที่จะไดรับดวย

 3.กกชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยทั่วไปจะหมายถึง สภาพที่ตั้งและชองทางการ

จัดจําหนายของการบริการ บางครั้งการบริการจะมีการจัดสงถึงบานหรือธุรกิจดวยการตัดสินใจของ

องคกรที่จะใหบริการโดยใหลูกคาเดินทางมารับบริการในสถานที่ที่จัดไวหรือเลือกที่จะใหบริการแก
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ลูกคาตามสถานที่ที่ลูกคาตองการนั้น จะขึ้นอยูกับชนิดการบริการ ราคา ตนทุน และคูแขงขันที่อยู

ในตลาด

 4.กกลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพของการใหบริ- 

การเปนสวนประกอบสําคัญของสวนประสมของการบริการ เนื่องจากโดยปกติในขณะที่ใชบริการ

ลูกคาจะตองพบกับสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อุปกรณ และพนักงาน ประกอบกับสิ่งใหบริการ

เปนสิ่งที่จับตองไมได จึงทําใหประเมินผลยาก ซึ่งองคกรที่ใหบริการจะตองออกแบบวางแผน และ

ควบคุมลักษณะทางกายภาพเหลานี้ เพื่อใหลูกคาเชื่อม่ันในคุณภาพของการบริการ

 5.กกผูมีสวนรวมหรือพนักงาน (Participants) ผูมีสวนรวมนี้จะหมายถึงพนักงานทุกคนที่

มีบทบาทในการใหบริการลูกคา ทัศนคติและการกระทําของพนักงานจะมีผลกระทบตอความสําเร็จ

ของการใหบริการ พฤติกรรมของพนักงานจะตองมุงเนนที่การใหบริการลูกคาใหดีที่สุดในดานการ

ใหบริการนั้น งานดานการตลาดจะเปนหนาที่ของทุกคนในองคกร ดังนั้นจึงเปนสิ่งที่สําคัญที่

พนักงานในองคกรจะตองมีทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อมั่นและความสามารถตางๆ ในการใหบริการ

แกลูกคา

 6.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion) การบริการก็ตองใหการสงเสริมการตลาดแบบ

ดังเดิมใหเปนประโยชนดวยเชนกัน ซึ่งประกอบดวยการโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม

การขาย และการใชพนักงานขาย แตอยางไรก็ตามจากการที่บริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ดังนั้น

วิธีการไหนการสงเสริมการตลาดจึงมีบางสวนที่ตางจากการสงเสริมการตลาดโดยทั่วไป การใช

พนักงานขายเปนเรื่องปกติ เพราะพนักงานทุกคนที่ติดตอกับลูกคาจะเปนจุดขายของการบริการ

และองคกร ดังนี้ตองมีการอบรมพนักงานในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อที่จะเปนการ

สนับสนุนการใหบริการในการกลับมาใชซ้ําของลูกคา ดังนั้นการรักษาความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยู

จึงเปนสิ่งสําคัญ รวมทั้งการแกไขปญหาใหอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ทั้งหมดนี้เปนสวนหนึ่ง

ของกิจกรรมการตลาดหลักการใหบริการหรือเปนการตลาดสัมพันธภาพ (Relationship  

Marketing)

7.กกขั้นตอนของการใหบริการ (Process) ในขั้นตอนการใหบริการนี้จะเกี่ยวของกับการ

ออกแบบขั้นตอนและระบบในการจัดสงการใหบริการแกลูกคา ถาองคกรไมใหความสนใจกับ

ขั้นตอนของการใหบริการอยางเพียงพอ จะทําใหคุณภาพการบริการตกต่ํา และทําใหลูกคาไมพอใจ

ได สิ่งที่สําคัญในองคกรที่ทําการใหบริการ ขั้นตอนของการใหบริการและผลสําเร็จที่ออกมาจะมี

ความสําคัญเทาๆกัน ดังนั้นนักการตลาดจะตองออกแบบขั้นตอนของการใหบริการ เพื่อเปนการ

ควบคุมคุณภาพในการใหบริการ
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 (สมชาติ กิจยรรยง, 2547, หนา 9-10) กลาววา กลยุทธตลาดบริการที่แขงขันโดยใชหลัก 

4 P ดังรายละเอียด

 1.กกProduct ไดแก ตัวผลิตภัณฑ สินคา คุณภาพ คุณสมบัติ คุณประโยชน เทคโนโลยี 

อายุงาน สวนประกอบ

 2.กกPrice ไดแก ราคา ราคาก็มีหลายราคา เชน ราคาเงินสด ราคาสง ราคาขาย ราคา

ตามระยะเวลาการใหเครดิต เปนตน

 3.กกPlace ไดแก ชองทางหรือลูทางการจัดจําหนาย เพื่อหวังทําเลในการทํามาคาขาย

 4.กกPromotion การสงเสริมการตลาด ประกอบดวย ลด แลก แจก แถม

 จากพื้นฐานทางการตลาด  4P ดังกลาวขางตน นักการตลาดคลื่นลูกหลังที่วาเปน คลื่น

ลูกใหม ยังแทรกดวยปจจัยการตลาดดวยการสราง P ตางๆ เพิ่มเติมออกมาอีก 3P ซึ่งประกอบดวย

 1.กกPeople เปนแนวคิดใหมที่จะใชครองใจลูกคาหรือผูบริโภคโดยใชกลยุทธการสราง

ภาพลักษณ (Image) และการบริการ (Service)

2.กกPublic Relation และ Packaging การใชบทบาทของการประชาสัมพันธเขามาชวย

เนื่องจากในยุคหลังเปนยุคขาวสารสวนผสมการตลาดของ Product และ Promotion จึงถูกดึงมาใช

 3.กกPower พวกพองหรือเสนสายที่จะทําใหการขายหรือการขยายตลาดทําไดคลองและ

สะดวก นั้นเอง

 จากสวนประสมการตลาดบริการที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา  เปนวิธีการในการ

สงมอบบริการประกอบดวย  7Ps ไดแก 

 1.กกการบริการ คือ สิ่งที่เสนอโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการที่สอดคลองกับลักษณะ

ของลูกคาเปาหมาย  

2.กกราคา คือ จํานวนเงินที่ลูกคาใชจายเพื่อมาใชบริการโดยคาดหวังในบริการที่จะไดรับ  

3.กกการจัดจําหนาย คือ การเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการเขาสูตลาด  

4.กกการสงเสริมการตลาด คือ กลยุทธของผูใหบริการที่กําหนดขึ้นเพื่อใชในการ

ติดตอสื่อสารกับกลุมลูกคาเปาหมายและดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ  

5.กกบุคลากร คือ พนักงานในทุกสวนที่ใหบริการกับลูกคาที่เขามาใชบริการ 

6.กกลักษณะทางกายภาพ คือ สิ่งแวดลอมที่ทางผูใหบริการจัดเตรียมไวเพื่อใหบริการ 

7.กกกระบวนการบริการ คือ ระบบการทํางานที่เปดใหบริการแกผูที่เขามาใชบริการ
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แนวคิดเกี่ยวกับการคมนาคมขนสง
แนวคิดรูปแบบการเดินทาง

 การเดินทางเปนการเคลื่อนที่จากจุดหนึ่ง ซึ่งเปนจุดเริ่มตนของการเดินทาง (Origin) ไป

ยังอีกจุดหนึ่งซึ่งเปนจุดหมายปลายทาง (Destination) ดวยวัตถุประสงคใดวัตถุประสงคหนึ่ง การ

เดินทางของคนสวนมากมีจุดเริ่มตนหรือจุดหมายปลายทางที่บาน  

(ธวัชชัย เหลาศิริหงสทอง, 2533, หนา 7-8) ไดกลาวถึงการเดินทางของคนวา ตามปกติ

นักวางแผนและวิศวกรจะแบงประเภทของการเดินทางออกเปน 4 กลุม คือ

1.กกการเดินทางจากบานเพื่อไปทํางาน หรือเดินทางจากที่ทํางานเพื่อกลับบาน             

ในเขตเมืองการเดินทางดวยวัตถุประสงคนี้จะมีสัดสวนมากที่สุด

 2.กกการเดินทางของนักเรียนจากบานเพื่อไปโรงเรียน  หรือการเดินทางจากโรงเรียนเพื่อ

กลับบาน  การเดินทางดวยวัตถุประสงคนี้มีสัดสวนคอนขางมากในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

3.กกการเดินทางจากบานเพื่อไปยังที่อื่นเพื่อการจับจาย พักผอน และสันทนาการ หรือ

การเดินทางจากที่อื่นๆ  เพื่อกลับบาน

4.กกการเดินทางจากที่อื่นๆ ที่ไมใชบานไปยังจุดหมายปลายทางที่ไมใชบาน การเดินทาง

แบบนี้มีวัตถุประสงคเพื่อดานธุรกิจการงาน

ฉัตรชัย พงศประยูร กลาววา ระบบการขนสงภายในเมืองมีหลายแบบ แตละแบบจะ

กลายเปนระบบโครงขายของตนเอง คือประกอบดวย เสนทาง สถานีตนแบบปลายทางบางระบบ

อาจบริการเพียงบางสวนของเมืองหรือไมก็บริการทั่วเมือง ในบางกรณีระบบการขนสงอยางหนึ่ง

ชวยเสริมอีกระบบหนึ่งก็ได ในขณะที่บางเมืองระบบทั้งสองอาจแขงขันกัน ปจจุบันตามเมืองใหญๆ  

มักจัดระบบขนสงใหชวยเหลือซึ่งกันและกัน รูปแบบของการขนสงมีดังน้ี

1.กกการขนสงแบบเดี่ยว ไดแก รถยนตสวนตัว และพาหนะสวนตัวอื่นๆ เชน รถแท็กซี่  

รถจักรยานยนต เปนตน

2.กกการขนสงแบบกลุม เชน รถประจําทาง เรือขามฟาก รถไฟ เปนตน

 จากแนวคิดเกี่ยวกับการคมนาคมขนสงที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา การขนสงมี

หลายรูปแบบแตที่แบงไดชัดคือ แบบเดี่ยวและแบบกลุม

ธุรกิจการขนสง
ธุรกิจการขนสงเปนผูประกอบธุรกิจบริการดานการขนสงแกนักทองเที่ยวใหสามารถ

เดินทางเขาถึงแหลงทองเที่ยวไดอยางสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย นับเปนปจจัยสําคัญที่ทํา

ใหนักทองเที่ยวสามารถทําการทองเที่ยวไดและเกิดความพึงพอใจ ซึ่งธุรกิจการขนสงหมายถึงการ
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ประกอบธุรกิจใหบริการเคลื่อนยายนักทองเที่ยวตางๆตามที่ตองการดวยอุปกรณการขนสงหรือ

ยานพาหนะ  

1.กกธุรกิจการขนสงดวยรถยนต เปนผูประกอบธุรกิจใหบริการขนสงดวยรถยนตจากที่อยู

อาศัยประจําไปยังแหลงทองเที่ยวซึ่งเปนจุดหมายปลายทางของการทองเที่ยวตามความตองการ

ของนักทองเที่ยว โดยเปนผูจัดหารถยนตมาวิ่งในเสนทางถนน และใชบริการของสถานีขนสงทาง

รถยนต เพื่อผลิตบริการขนสงทางรถยนต แลวขายบริการที่ผลิตไดใหแกนักทองเที่ยว ดังนั้นธุรกิจ

การขนสงทางรถยนตจึงมีองคประกอบที่สําคัญอยู 3 ประกอบคือ

รถยนตโดยสาร  เปนอุปกรณหรือยานพาหนะที่ใชในการขนบริการสงนักทองเที่ยวทาง

รถยนต มีทั้งรถยนตโดยสารต่ํากวา 7 ที่นั่ง และเกินกวา 7 ที่นั่งไวใหบริการซึ่งจะทําใหการเดินทาง

ของนักทองเที่ยวเปนไปอยางสะดวกสบายและปลอดภัย ยิ่งรถยนตที่ใหบริการเสนทางไกลๆจะมีสิ่ง

อํานวยความสะดวกอื่นๆ บนรถไวบริการดวย เชนเครื่องปรับอากาศเกาอี้ปรับเอนนอนได อาหาร

เครื่องดื่ม โทรทัศน วีดีโอ วิทยุ พนักงานตอนรับ หองสุขา เปนตน ในการจัดหารถยนตมาใหบริการ

นั้นผูประกอบธุรกิจการขนสงทางรถยนตจะเปนผูพิจารณาขนาดและชนิดของรถยนตที่เหมาะสม

เองดวยวิธีการซื้อ หรือเชา หรือเชาซื้อก็ได เราอาจแบงรถยนตโดยสารออกเปน 3ประเภทคือ

1.กกรถโดยสารสาธารณะ เปนรถยนตที่นํามารับจางขนสงบุคคลเพื่อสินจางทั้งประจํา

ทางและไมประจํา (ในประเทศไทยรถยนตประเภทนี้จะใชปายสีเหลือง)

2.กกรถยนตบริการ เปนรถยนตที่ใหเชาเพื่อบริการนักทองเที่ยวใชกิจการสวนตัว แตไมใช

เปนการใหเชาเพื่อรับจางอีกตอหนึ่ง เชน รถยนตบริการธุรกิจ รถยนตบริการทัศนาจร เปนตน (ใน

ประเทศไทยรถยนตประเภทนี้จะใชปายสีเขียว)

3.กกรถยนตโดยสารสวนบุคคล เปนรถยนตที่ใชขนสงพนักงานในกิจการของตนเอง เชน

รถยนตโดยสารสวนบุคคลของธุรกิจเอง รถเกงสวนบุคคลของธุรกิจเอง เปนตน

เสนทางถนน เปนเสนทางสําหรับรถยนตวิ่งบริการไปยังที่ตางๆ เมื่อมีถนนไปถึงแหลง

ทองเที่ยวใด ก็จะมีนักทองเที่ยวเดินทางไปยังแหลงทองเที่ยวนั้น นอกจากนี้ในแหลงทองเที่ยวก็ตอง

มีถนนที่สรางขึ้นเพื่อเขาถึงแหลงทองเที่ยวโดยเฉพาะ อันจะทําใหนักทองเที่ยวสามารถเดินทางเขา

ไปทองเที่ยวยังแหลงทองเที่ยวนั้นๆได โดยปกติเสนทางถนนนั้นรัฐบาลมักจะเปนผูสรางใหใชฟรี แต

ถาเปนเสนทางถนนที่เอกชนไดรับสัมปทานใหสราง ก็จะมีการเก็บคาใชเสนทางถนน เราอาจแบง

ถนนตามลักษณะการใชได 5 ประเภทคือ

1.กกถนนทองถิ่น เปนถนนที่ใชสัญจรไปมาในทองถิ่นภายในจังหวัด เชน ถนนเทศบาล  

ถนนสุขาภิบาล เปนตน
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2.กกถนนระหวางทองถิ่น เปนถนนที่เชื่อมระหวางทองถิ่น อาจเปนเสนทางเดียวกับถนน

ทองถิ่น แตไดตอขยายเชื่อมระหวางทองถิ่น หรืออาจเปนเสนทางที่สรางเพื่อเชื่อมระหวางทองถิ่น 

เชนทางหลวงชนบท ทางหลวงจังหวัด ทางหลวงแผนดิน เปนตน

3.กกถนนพิเศษ เปนถนนที่สรางขึ้นเพื่อเชื่อมการสัญจรไปมาระหวางชุมชนใหญๆให

สะดวกรวดเร็ว มีการกอสรางโดยวิธีที่ทันสมัย พื้นถนนราบเรียบแตคาใชจายในการสรางสูง 

บางครั้งอาจมีการเก็บคาผานทางเพื่อชดเชยคาสรางและบํารุงรักษา เชนถนนซุปเปอรไฮเวย      

ทางดวน เปนตน

4.กกถนนวงแหวน เปนถนนที่ระบายการจราจรคับคั่งในเขตเมืองในชวงเวลาเรงดวน  

เชนถนนรัชดาภิเษก เปนตน

5.กกถนนระหวางประเทศ เปนถนนที่ใชสัญจรระหวางประเทศหรือถนนสรางพิเศษตาม

สนธิสัญญารวมมือระหวางประเทศ มีลักษณะกวางขวางทันสมัย สะดวกในการใช เชน ถนนเอเชีย  

เปนตน

สถานีขนสงรถยนต เปนสถานที่ที่ใหรถยนตเขาจอดรับนักทองเที่ยวเพื่ออํานวยความ

สะดวกปลอดภัยใหกับรถยนตและนักทองเที่ยวที่เขาใชบริการ โดยปกติรัฐบาลจะเปนผูดําเนินการ

สรางสถานีขนสงรถยนตเอง แลวประกาศใหรถยนตและนักทองเที่ยวเขามาใชบริการ ซึ่งอาจใหใช

ฟรีหรือเก็บคาใชบริการก็ได ซึ่งสถานีขนสงผูโดยสารทางรถยนตจะมีหนาที่สําคัญอยู 4ประการคือ

1.กกเปนสถานที่บริการขนสงผูโดยสารขึ้นลงรถยนตโดยสารระหวางการขนสง

2.กกเปนสถานที่เชื่อมโยงระหวางรถยนตโดยสารดวยกันเอง และระหวางรถยนตโดยสาร

กับการขนสงประเภทอื่น

3.กกเปนสถานที่รวบรวมปริมาณนักทองเที่ยว ซึ่งตางคนตางมาคอยรถยนตโดยสาร

ตามที่ไดกําหนดไว

4.กกเปนสถานที่ใหรถยนตโดยสารเขาไปจอดเพื่อเหตุผลทางเทคนิค เชน ซอมเครื่องยนต  

เติมน้ํามัน เปนตน  

ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทนครชัยแอรจํากัด  
บริษัทนครชัยแอรจํากัด เป นบริษัทผู ประกอบการเดินรถโดยสารขนาดกลางภายใน 

ประเทศ ซึ่งไดกอตั้งมาตั้งแตเมื่อป พ.ศ. 2529 ดวยความมุงมั่นและวิสัยทัศนที่กวางไกลของทีมงาน

ผูกอตั้ง ที่เล็งเห็นความสําคัญของการคมนาคม และการเดินทางติดตอสื่อสารกันภายในประเทศ  

ในระยะแรกบริษัทฯเริ่มใหบริการเดินรถโดยสารประจําทางจํานวน 2 เสนทาง คือ กรุงเทพฯ-ขอน   

แกน และกรุงเทพฯ-อุบลราชธานี มีรถโดยสารใหบริการอยูเพียง20คัน ตอมากิจการของบริษัท       
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กาวหนาขึ้นเรื่อยๆ ในป พ.ศ. 2531 จึงไดขยายการใหบริการเดินรถอีก 4 เสนทาง คือ อุบลราช 

ธานี-เชียงใหม อุบลราชธานี-ระยอง เชียงใหม-ระยอง พัทยา-แมสายและเพื่อเปนการสรางทาง

เลือกใหมใหแกประชาชนในเขตภาคเหนือป พ.ศ. 2541บริษัทไดขยายเสนทางเพิ่มขึ้นอีก1เสนทาง 

คือ กรุงเทพฯ-เชียงใหม แลวเมื่อวันที่ 2 มิถุนายน 2547 ไดมีการเปดขยายบริการใหมอีก1สาย คือ 

กรุงเทพฯ-ระยอง บริษัทมีจํานวนรถโดยสารประจําทางสําหรับใหบริการแกผูโดยสารแลว กวา 150 

คัน และมีขอบเขตเสนทางการเดินรถของครอบคลุมพื้นที่จังหวัดตางๆในเกือบทุกภาคของประเทศ

ไทย นอกเหนือจากการขยายขอบเขตของบริการแลว บริษัทยังเปนผูบุกเบิกในการนําเทคโนโลยี

ใหมๆมาใชในการบริการ ในป พ.ศ. 2535 บริษัทนครชัยแอรไดเริ่ม เปดใหบริการสํารองที่นั่งและจํา

หนายตั๋วดวยระบบคอมพิวเตอร เปนบริษัทแรกในประเทศไทย และบริษัทฯยังไดปรับปรุงรูปแบบ

การบริการอีกมากมาย เชน การบริการอาหารกลองบนรถ ติดตั้งเบาะนวดอัตโนมัติ ปรับปรุง

รูปแบบสถานีเดินรถใหทันสมัยและอื่นๆ 

ณ วันนี้ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ใหบริการเดินรถแกผูโดยสารหลายหมื่นคนตอป มีเครือ 

ขายการเดินรถผานกวา 30 จังหวัดทั่วประเทศ มีพนักงานคุณภาพที่พรอมใหบริการผู โดยสารกวา 

500คน ทุกๆวันจะมีรถโดยสารของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ออกวิ่งบนทางหลวงอยางตอเนื่อง  

ตลอดเวลา 24 ชั่วโมง ปจจัยสําคัญที่สนับสนุนใหกิจการเดินรถของบริษัทเจริญกาวหนาขึ้นอยาง 

รวดเร็ว ก็เปนผลมาจากความพยายามและความตั้งใจจริงที่จะพัฒนาคุณภาพของการบริการเพื่อ

จัดหาสิ่งที่ดีที่สุดเพื่อผู บริโภค ประกอบกับการใหความสําคัญกับความแนนอนของเวลาในการ

เดินทาง แมวาจะมีผู โดยสารมากนอยเพียงใดก็ตาม รถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ก็จะ

ออกจากสถานีตรงตามเวลาที่กําหนดบริษัทนครชัยแอรจํากัด ดําเนินธุรกิจหลักเกี่ยวกับการเดินรถ

โดยสารประจําทาง ซึ่งนอกจากจะจัดการเดินรถโดยสารประจําทางภายในประเทศแลวบริษัทยังได

จัดเตรียมบริการรูปแบบอื่นที่เกี่ยวของกับการเดินรถไวใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูก 

คาของนครชัยแอรใหมากที่สุด เชน บริการรับฝากสงของไปกับรถโดยสารซึ่งเร็วกวาไปรษณีย 

เหมาะสําหรับฝากสงของใหญๆ และบริการเชาเหมาทั้งคัน การพัฒนาของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด 

นํามาสูความหลากหลายของบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการจําหนายตั๋วไปสูประชาชน บริษัทนคร

ชัยแอรจํากัด ไดเปดชองทางใหมในการจําหนายตั๋วใหแกลูกคามาโดยตลอด จุดจําหนายตั๋วของ

บริษัทนครชัยแอรจํากัด กระจายตัวอยูในจังหวัดตางๆทั่วประเทศมีพนักงานจําหนายตั๋วที่คอยตอน

รับจัดใหมีบริการจําหนายตั๋วผานทางโทรศัพทนับตั้งแต ปพ.ศ. 2536 บริษัทนครชัยแอรจํากัด ได

นําเอาระบบคอมพิวเตอรมาประยุกตใชในการจําหนายตั๋วออนไลนเริ่มแรกตามสถานีเดินรถใหญ 

และในเวลาตอมาไดกระจายออกไปสูทุกสถานีทั่วประเทศ ในพ.ศ. 2544 ปแหงการครบรอบ 15ป
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ของนครชัยแอร บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดจําหนายตั๋วผานทางอินเตอรเน็ต  

วิสัยทัศน  

บริษัทนครชัยแอรจํากัด เปนบริษัทใหบริการเดินรถโดยสารประจําทางชั้นนําในประเทศ

ไทยซึ่งมีความมุงหวังที่จะพัฒนาระบบการเดินรถโดยสารประจําทางใหมีความเจริญกาวหนา 

สะดวกสบาย เทียบเทากับการเดินทางดวยระบบอื่นๆ โดยนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยทั้งทางดาน

ตัวรถ เครื่องมือ อุปกรณ วิธีการในการทํางาน การพัฒนาบุคลากร และระบบการบริหารงานมาใช

ในการผลิตบริการที่มีคุณภาพ มาตรฐาน และตรงความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด

นโยบาย 
เพื่อใหไดบริการที่มีคุณภาพ และมีมาตรฐาน บริษัทฯมีนโยบายและแนวทางการดําเนิน

กิจการดังนี้ 

1.กกจัดหารถโดยสารที่ใหม ทันสมัยมีระบบความปลอดภัยสูง มาใหบริการ  

2.กกพัฒนาหองโดยสารใหมีความสบายกวารถโดยสารทั่วๆไป เชน แยกหองโดยสาร

ออกจากหองพนักงานขับรถ และหองสุขภัณฑ เกาอี้สามารถปรับเอนนอนไดมากเปนพิเศษ และ

ติดตั้งเครื่องนวดไฟฟาอัตโนมัติทุกที่นั่ง เปนตน  

3.กกปรับปรุงสถานีเดินรถใหสะดวก สบาย สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย และมีสิ่ง

อํานวยความสะดวกตางๆ อยางครบครัน  

4.กกพัฒนาระบบการบํารุงรักษารถใหมีมาตรฐานสากล เพื่อปองกันมิใหเกิดรถเสียอัน

เนื่องมาจากอุปกรณบกพรองในระหวางการเดินทาง  

5.กกเพื่อปองกันอุบัติเหตุที่เกิดจากพนักงานขับรถ บริษัทนครชัยแอร จํากัด ไดจัด

โครงการรณรงคขับรถใหปลอดอุบัติเหตุ โดยใหรางวัลกับพนักงานขับรถ ที่ขับรถไมเกิดอุบัติเหตุใน

รอบระยะเวลา 6 เดือน และไดจัดทําประกันภัยใหแกผูโดยสารทุกที่นั่ง รวมทั้งความเสียหายตางๆที่

เกิดขึ้นกับคูกรณีเพื่อใหเกิดความมั่นใจในกรณีที่เกิดเหตุการณที่ไมคาดคิด  

6.กกพัฒนาระบบการรักษาความปลอดภัยสัมภาระตางๆของผูโดยสารเพื่อใหผูโดยสาร

มั่นใจวาสัมภาระที่นําติดตัวในการเดินทางไมเกิดการเสียหายหรือสูญหาย  

7.กกนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ เชน ระบบคอมพิวเตอรในการจํา     

หนายตั๋วและการบริการขอมูลทางอินเตอรเน็ต เปนตน  

8.กกพัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความสามารถเปนอยางดีในแตละหนาที่มีความ        

สุภาพออนนอม และจิตสํานึกของการใหบริการที่ดี  

9.กกพัฒนาระบบการบริหารงานตางๆ อยางตอเนื่องใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของ

สภาพเศรษฐกิจและสังคม เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานรวมกันของพนักงานทุกหนาที่ 
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และเพื่อใหขั้นตอนการทํางานตางๆ กระชับชัดเจนและเนนใหถึงผูใชบริการทุกคน  

10.กกมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการตางๆอยูเสมอเพื่อใหเกิดประโยชนแกผูใชบริการ

มากที่สุด และจัดใหมีกิจกรรมพิเศษเปนระยะๆ เชน การจัดของขวัญปใหมให แกผูโดยสาร เป

นประจําทุกป และการรวมจัดกิจกรรมตางๆกับทางราชการ เปนตน  

11.กกเสนทางการเดินรถของบริษัทนครชัยแอรเสนทางที่ใชทาเดินรถของบริษัทนครชัยแอร

จํากัดในกรุงเทพมหานคร 

11.1กกกรุงเทพฯ-ขอนแกน  /  ขอนแกน-กรุงเทพฯ

11.2กกกรุงเทพฯ-อุบลราชธานี  /  อุบลราชธาน-ีกรุงเทพฯ

11.3กกกรุงเทพฯ-เชียงใหม  /  เชียงใหม-กรุงเทพฯ

11.4กกกรุงเทพฯ-มอเตอรเวย-ระยอง  /  ระยอง-มอเตอรเวย-กรุงเทพฯ

11.5กกกรุงเทพฯ-ทางดวน-ระยอง  /  ระยอง-ทางดวน-กรุงเทพฯ

ในเสนทางการเดินรถของบริษัทนครชัยแอร  ที่ไมไดใชสถานีที่กรุงเทพมหานคร 

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

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

11.8กกระยอง-พัทยา-เชียงราย- แมสาย  /  แมสาย-เชียงราย-พัทยา-ระยอง 

11.9กกเชียงใหม- อุบลราชธานี  / อุบลราชธานี-เชียงใหม 

พนักงานขับรถ เปนกุญแจสําคัญที่จะนําพาผูโดยสารไปถึงที่หมายอยางปลอดภัย ดังนั้น

บริษัทนครชัยแอรจํากัด จึงไดกําหนดมาตรฐานการทํางาน และคุณสมบัติสวนตัวของพนักงาน   

ขับรถทุกคนอยางเขมงวด เพื่อใหลูกคาของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด มั่นใจไดถึงความปลอดภัยที่จะ

ไดรับไมวาจะเปน อายุ สุขภาพ ความพรอมทางรางกาย ประสบการณ และมีทัศนคติที่ดีตองาน 

บริการ  นอกจากคุณสมบัติสวนตัวที่จะตองเอื้อตอการทํางานแลว บริษัทนครชัยแอรจํากัด ยังได

ดําเนินการฝกอบรมพนักงานอยูเสมอสามารถประหยัดคาใชจายในการเดินทางของทานไมวาจะ  

เปนเพื่อการทองเที่ยวหรือวัตถุประสงคทางดานการงานไมแตเฉพาะคาโดยสารเทานั้น แตสมาชิก 

NCA Go Card ยังจะไดรับสวนลดพิเศษจากรานคา รานอาหาร และโรงแรมที่เขารวมรายการ

มากมายเพื่อใหพนักงานมีสํานึกรับผิดชอบตองานในหนาที่ และการเปนคนดีของสังคม ตลอดจน

ไดฝกฝนทักษะความเชี่ยวชาญ และสามารถรวบรวมสติในการแกปญหาเฉพาะหนาที่อาจเกิดขึ้น

ไดตลอดเวลาในระหวางการเดินทาง ดังนั้นการฝกอบรมดังกลาวจึงมีประโยชนอยางยิ่งพนักงานขับ

รถ เปนผูที่ตองรับผิดชอบสูงสุดตอชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสารในการเดินทาง บริษัทนครชัยแอร

จํากัด จึงไดกําหนดใหมีโครงการรณรงคขับรถใหปลอดอุบัติเหตุ โดยใหรางวัลแกพนักงานขับรถที่
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ไมเกิดอุบัติเหตุ ในรอบระยะเวลา 6 เดือนเปนเงินสด 30,000 บาท เพื่อใหพนักงานมีความ

กระตือรือ รนในการขับรถใหปลอดอุบัติเหตุตลอดเวลา ทําใหมั่นใจไดวารถของบริษัทนครชัยแอร

จํากัด มีความปลอดภัยสูงสุดในการเดินทาง 

พนักงานบริการ มาตรฐานการบริการชั้นเยี่ยมตางๆจะเกิดขึ้นมิไดหากขาดบุคลากรที่มี

คุณภาพ และผานการอบรมมาเปนอยางดี บริษัทนครชัยแอรจํากัด ตระหนักถึงความสําคัญของ

พนักงานบริการ ซึ่งจะทําหนาที่เปนตัวแทนของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในการบริการลูกคาจึงได

กําหนดหลักเกณฑในการคัดเลือกพนักงานอยางเขมงวดเพื่อใหไดบุคลากรที่มีคุณสมบัติในการ   

เปนผูใหบริการที่ดีบริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดทุมเททรัพยากรและความพยายามในการฝกอบรม

พนักงานบริการใหมีสํานึกรับผิดชอบตองานในหนาที่ สํานึกของการบริการที่ดี การเปนคนดีของ

สังคม รวมทั้งมรรยาท การพูดจา การแตงกายและคุณสมบัติของผูดีอยางครบถวน ในระหวางการ

ปฏิบัติงาน บริษัทฯไดจัดใหพนักงานแผนกตางๆ เขารับการฝกอบรมในหลักสูตรตางๆเปนระยะๆ  

เพื่อพัฒนาใหพนักงานมีความรู ดานตางๆเพิ่มมากขึ้นนอกจากนั้น บริษัทนครชัยแอรจํากัด ยัง

กําหนดใหมีการประชุมพนักงานทุกแผนกเปนประจําทุกเดือนเพื่อปรึกษาหารือ แกไขปญหา ศึกษา

ระเบียบการปฏิบัติงาน และความสัมพันธอันดีระหวางเพื่อนรวมงานดวยกัน ทั้งนี้เพื่อใหได

มาตรฐานบริการที่ดีที่สุด 
รถโดยสารชั้นเยี่ยม บริษัทนครชัยแอรจํากัด เปนบริษัทเดินรถโดยสารรายแรกในประเทศ

ไทยที่ไดเริ่มนํา คําวา "รถนอนพิเศษ" มาใชในป พ.ศ. 2530 โดยเริ่มจากการสั่งรถโดยสารรุ นใหม

มาใหบริการ และไดขยายระยะหางระหวางที่นั่งใหกวางขึ้นกวาเดิม เพื่อใหสามารถปรับเอนนอนได

มากขึ้น จํานวนที่นั่งที่ไดจึงลดลงจาก 42ที่นั่ง เหลือเพียง 32ที่นั่ง แตเก็บคาโดยสารในอัตราเดียว 

กันกับรถโดยสาร 42ที่นั่ง พรอมทั้งไดแยกบริเวณสําหรับสูบบุหรี่ออกจากหองโดยสารดวย "รถนอน

พิเศษ" ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด สรางความสะดวกสบายใหกับผูโดยสาร ไดเปนอยางดี และได

รับความนิยมในเวลาอันรวดเร็ว ตอมาบริษัทนครชัยแอรจํากัด จึงไดมีนโยบายที่จะสั่งรถโดยสารรุ

นใหมเปนแบบ 32ที่นั่งทั้งหมด เครื่องปรับอากาศไดรับการออกแบบ เปนพิเศษใหความเย็นสบาย

ตลอดการเดินทางและบริษัทฯไดเนนการดูแลบํารุงรักษาเปนพิเศษ เพื่อใหผู โดยสารไดรับความ

สบายตลอดการเดินทาง การดูแลบํารุงรักษารถไดรับการพัฒนาใหมีมาตรฐานสากล เพื่อปองกัน

มิใหเกิดรถเสียในระหวางการเดินทาง อันเนื่องมาจากเครื่องหรืออุปกรณตางๆบกพรอง เพื่อให

ความมั่นใจสูงสุดแกผู ใช บริการ บริษัทนครชัยแอร จํากัด ไดสั่งรถโดยสารใหมล าสุดจาก  

MercedesBenz รุน OH 1628 ที่ติดตั้งอุปกรณที่ทันสมัยตางๆ ดังนี้ 
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1.กกเกียรอัตโนมัติ (5 Speeds Automatic Transmissions)  

2.กกระบบเบรกไฟฟา (Electronics Retarder)  

3.กกระบบกันสะเทือนแบบถุงลม (Air Suspension)  

เพื่อความสะดวกสบาย ตัวของรถไดถูกออกแบบใหแยกหองปฏิบัติการของพนักงาน    

ขับรถและพนักงานประจํารถ แยกออกจากหองโดยสาร และจัดบริเวณสําหรับสูบบุหรี่ และหองสุข-

ภัณฑ แยกตางหากอีกดวย ในป พ.ศ. 2535 บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดเริ่มเปดใหบริการสํารองที่

นั่งและจําหนายตั๋วดวยระบบคอมพิวเตอรเปนบริษัทแรก และบริษัทนครชัยแอรจํากัด ยังได

ปรับปรุงรูปแบบการบริการอีกมากมาย เชน การบริการอาหารกลองบนรถ ติดตั้งเบาะนวดอัตโนมัติ  

ปรับปรุงรูปแบบสถานีเดินรถใหทันสมัยและอื่นๆ 

สิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ  

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดพัฒนาสถานีเดินรถของตนเองเพื่ออํานวยความสะดวกแกผู 

โดยสาร ภายในสถานีมีที่พักคอย รานอาหาร รานขายของใชจําเปน และหองสุขาที่สะอาด ให

บริการ  สําหรับผูโดยสารขาออก บริษัทนครชัยแอรจํากัด ไดจัดหองแยกจากที่พักคอยทั่วไป และได

ติดตั้งเครื่องปรับอากาศ ทีวี รวมทั้งซุมหนังสือพิมพ ไวภายในดวย ภายในสถานีเดินรถ บริษัทฯได

ลงทุนติดตั้งเครื่องสายพานลําเลียงกระเปา และสัมภาระของผู โดยสาร เชนเดียวกับที่ใชใน

สนามบินทั่วไป เพื่อความรวดเร็วในการรับ-สงกระเปาและสัมภาระ ลดการสูญหายของกระเปาและ

สัมภาระอันเนื่องมาจากผูไมหวังดีที่เขาไปหยิบฉวยเมื่อรถเขาถึงสถานี ไมเพียงเทานั้น บริษัทนคร-

ชัยแอรจํากัด ยังไดกําหนดหลักเกณฑการบริการไวเปนมาตรฐาน เพื่อกําหนดบทบาทหนาที่ที่

ชัดเจนใหพนักงานบริการของบริษัทนครชัยแอรยึดถือและปฏิบัติตามใหเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด  

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

มาตรฐานของสถานีเดินรถ ประกอบดวย  

1.กกการจําหนายตั๋วที่มีราคาแนนอนทุกครั้งที่ซื้อ ไมวาจะเปนการซื้อตั๋วลวงหนา หรือ

จะเปนชวงเทศกาลตางๆ จะไมมีการเปลี่ยนแปลงอัตราคาโดยสารใหผิดไปจากที่ทางราชการ

กําหนด  

2.กกพนักงานตอนรับที่ชานชลาทําหนาที่ที่ตนรับผิดชอบไมก าวกายหนาที่ผู อื่น          

หรือทําใหผูโดยสารสับสน มีหัวหนาควบคุมดูแลอยางใกลชิด ไมมีการละเมิดสิทธิสวนบุคคลของ        

ผูโดยสาร เชน การเรียกรองหาผูโดยสาร การฉุดดึงหรือบังคับใหผูโดยสารมาใชบริการ หรือการเอา

เปรียบทางดานอื่นๆ เปนตน  
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       2.1กกปลอยรถตรงเวลา  

       2.2กกมีระบบมาตรฐานการดูแลสัมภาระของผูโดยสาร 

       2.3กกมีหองน้ําที่สะอาดใหบริการ  

มาตรฐานการจัดระเบียบบนรถ ประกอบดวย  

1.กกมีการจัดที่นั่งใหตรงกับที่นั่งในตั๋ว  

2.กกพนักงานขับรถจะตองประกาศภาระกิจในการขับรถของตนกอนออกรถ  

3.กกรถทุกเที่ยวจะมีพนักงานตอนรับบนรถ ซึ่งพนักงานตอนรับจะกลาวตอนรับ             

ผูโดยสาร และแนะนํารายละเอียดตางๆ ในการเดินทาง  

4.กกอาหารวาง อาหารกลอง เครื่องดื่ม และของชํารวย จะมีใหแกผู โดยสารทุกที่นั่งตาม

ประเภทของรถ  

บริการพิเศษ ประกอบดวย

1.กกบริการซื้อตั๋วผานทางธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) ทุกสาขา

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

3.กกบริการรับสงสินคาและพัสดุภัณฑทุกประเภทที่ตองการความรวดเร็วและความ

สะดวกในการสงถึงมือผูรับโดยไมแตกหักเสียหายทานสามารถติดตอไดที่ศูนยบริการลูกคาบริษัท

นครชัยแอรจํากัดไดทุกแหง

4.กกบริการสงตั๋วถึงบานและที่ทํางานแบบ Delivery หมายเลขติดตอศูนยบริการแตละ

สาขาคือ กรุงเทพมหานคร 02-936-3355 ขอนแกน 084-333-3777

5.กกยินดีรับบัตรเครดิตเจซีปวีซามาสเตอรการด

6.กกสิทธิพิเศษและเงื่อนไขการใชบัตร

7.กกการสมัครเปนสมาชิกคาสมัคร 59 บาท สําหรับการซื้อตั๋วโดยสารทุกๆ 20ที่นั่ง      

หรือภายในระยะเวลา4ป นับตั้งแตวันออกบัตรและสามารถเติมบัตรกี่ครั้งก็ไดเพื่อสะสมยอดการ

เดินทางตอเนื่อง

8.กกสวนลดคาเดินทางรถVIPทุกเสนทางของบริษัทนครชัยแอรจํากัด5%

9.กกสวนลดโรงแรมที่เขารวมโครงการ

10.กกสะสมระยะทางเพื่อแลกของสมนาคุณเชนกระเปาหมวกนาฬิกาเครื่องคิดเลข
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ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ผูวิจัยไดทําการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยสรุปเปนตารางดังตอไปนี้

ตารางก3กกแสดงผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ลําดับ    ป พ.ศ.          ผูวิจัย หัวขอวิจัย
    1          2546      จารึก  ไชยศรี ด.ต. “ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการรถตู

ประจําทางเสนทางรังสิต-มหาวิทยาลัยรามคําแหง  

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง

ปจจัยสวนบุคคลความพึงพอใจตอการใชบริการรถตู

ประจําทาง”

    2          2542      จันจิรา  รังรองรัตน “ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการของ

ลูกคาที่มีความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขา

รับบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการรถยนตเชิง

พาณิชย”

    3          2542      ธนพล  มณีรัตน  “ปจจัยที่มีอธิพลตอความพึงพอใจในการใหบริการ

ของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส” 

    4          2546      นิดา  พันธไชย  “ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง

ปรับอากาศสายรอยเอ็ด - กรุงเทพมหานคร”

    5          2546      อนันต  ศรีวิเชียร “การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริ การรถโดยสารปรับอา กาศชั้ น  1  เส นทา ง  

อุดรธานี  -  กรุงเทพฯ  ในเขตอําเภอเมืองอุดรธาน”ี

(จารึก  ไชยศรี ด.ต., 2546) ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการรถตูประจําทาง

เสนทางรังสิต-มหาวิทยาลัยรามคําแหง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัย

สวนบุคคลความพึงพอใจตอการใชบริการรถตูประจําทาง วิธีการศึกษาใชการวิจัยเชิงสํารวจเก็บ

รวบรวมขอมูลโดยการตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยเกี่ยวกับการเดินทางกับความ

พึงพอใจตอการใชบริการรถตูประจําทางมีความสําคัญตอปจจัยที่มีตอผลตอการเลือกใชบริการรถ

ตูประจําทาง ผลการวิจัยพบวา ในสภาพรวมผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการใชบริการของ

ผูโดยสารประจําทางในระดับปานกลางคอนไปทางความพึงพอใจนอยตอบริการดานอัตราคา
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โดยสาร ผูใหบริการรถโดยสาร ความปลอดภัยในการใชบริการ ความสะดวกสบายในขณะใช

บริการ และความเชื่อถือไดของการใชบริการ ยกเวนในดานระยะเวลาในการเดินทาง และความ

สะดวกในการเขามาใชบริการ ที่ผูโดยสารมีความพึงพอใจในระดับนอย เพื่อพิจารณาคาเฉลี่ยของ

การบริการในแตละดานพบวา ดานความสะดวกสบายในขณะใชบริการมีคานอยที่สุด รองลงมาคือ

ผูใหบริการบนรถโดยสาร และความปลอดภัยในการใชบริการ สวนดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ

ระยะเวลาในการเดินทาง

 (จันจิรา รังรองรัตน, 2542) ไดศึกษาเรื่อง ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการ

ของลูกคาที่มีความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการ

รถยนตเชิงพาณิชย มีวัตถุประสงคเพื่อ  

1.กกศึกษาระดับการรับรูคุณภาพบริการ และระดับความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการ

เขารับบริการของลูกคา 

2.กกศึกษาเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตก  

ตางกัน  

3.กกศึกษาความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการที่มีตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม  

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก ลูกคาของศูนยบริการรถยนตเชิงพาณิชยแหงหนึ่ง ซึ่งนํารถเขา

มาบริการ จํานวน 299 คน รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูคุณภาพบริการ และ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม สถิติที่ใชในการวิเคราะหคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคา 

t-test หรือ F-test (ANOVA) และคาสัมประสิทธสหพันธแบบเพียรสัน (Person Product Moment 

Correlation) โดยใช SPSS for Windows Release 6.0 ผลการศึกษาพบวา 

4.กกโดยรวมลูกคาแสดงการรับรูคุณภาพบริการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลัง

การเขารับบริการอยูในระดับสูง 

5.กกลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน อาทิ เชน เพศ อาชีพ รายได และระดับ

การศึกษา มีการรับรูคุณภาพบริการไมแตกตางกันทั้งในภาพรวม และแยกตามองคประกอบของ

การรับรูคุณภาพบริการ 

6.กกการรับรูคุณภาพการบริการมีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

ภายหลัง

  การเขารับบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 นอกจากนนี้จากการวิเคราะห

การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) เพิ่มเติมพบวาองค 

ประกอบการรับรูคุณภาพบริการในดานการใหความมั่นใจและความเชื่อถือไววางใจได สามารถ
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อธิบายความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ ไดรอยละ 21.20 อยางมีนัยสําคัญที่

ระดับ 0.001 และ 0.05 ตามลําดับ 

 (ธนพล  มณีรัตน, 2542) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอธิพลตอความพึงพอใจในการใหบริการ

ของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส เปนการศึกษาถึงบทบาทของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส

ในรูปแบบการเปลี่ยนแปลงการเดินทางสําหรับประชาชนผูมีรายไดปานกลาง ซึ่งมีจุดมุงหมายที่จะ

ลดการใชยานพาหนะสวนบุคคลในกรุงเทพมหานคร โดยพยายามที่จะศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจในการใหบริการของรถโดยสารปรับอากาศไมโครบัส เพื่อเปนแนวทางในการ

ปรับปรุงใหรถไมโครบัสรวมทั้งรถโดยสารสาธารณะแบบอื่นๆ ใหสามารถตอบสนองความตองการ

ของกลุมบุคคลเปาหมายไดดีขึ้น วิธีการศึกษาเปนการศึกษาจากเอกสารตางๆ และการศึกษาเชิง

สํารวจ (Survey Research) โดยการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) สัมภาษณผูโดยสารจํานวน 

200คน จากการศึกษาพบวาโดยเฉลี่ยผูโดยสารมีความพึงพอใจการใหบริการของรถไมโครบัส  

และแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการจะรวมถึง การเชื่อมตอกับระบบการเดินทางสาธารณะ

แบบอื่น การใหบริการและมารยาทของพนักงานบนรถดวย ในการเดินทางนั้นผูโดยสาร 2 ใน 3 

จําเปนตองใชระบบขนสงมวลชนแบบอื่นและการโดยสารรถจักรยานยนตรวมดวยในการเดินทาง 

ดังนั้นการออกแบบการเชื่อมตอระหวางระบบการขนสงมวลชนอยางระมัดระวังจึงเปน สิ่งสําคัญที่

จะทําใหการบริการขนสงมวลชนมีประสิทธิภาพที่ดี การศึกษานี้แสดงใหทราบถึงความตองการใน

การเดินทางและปญหาของผูโดยสารรถไมโครบัส จากขอมูลที่พบนี้สามารถที่จะนําไปใชเปน

แนวทางในการปรับปรุง หรือพัฒนาการขนสงสาธารณะใหดีขึ้น ซึ่งจะทําใหประชาชนหันมาใช

ระบบขนสงมวลชนมากขึ้น และใชยานพาหนะสวนตัวนอยลง

(นิดา พันธไชย, 2546) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง

ปรับอากาศสายรอยเอ็ด - กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศ

ชาย อายุต่ํากวา 26 ป เปนนักเรียน / นักศึกษา สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / 

ปวช. และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ

สายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร สวนใหญใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศชั้น1 ชวงเวลา  

20.20น.-21.00น. ในวันศุกร-อาทิตย ใชบริการมากกวา3เดือนตอครั้ง และสวนใหญเคยใชบริการ

ของบริษัทเชิดชัยทัวรจํากัด ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ

อากาศสายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร โดยรวมแตละดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน

บริการและดานราคา อยูในระดับปานกลาง มีความพึงพอใจในดานบุคคลหรือพนักงานดานชอง

ทางการจัดจําหนาย และดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจดานการ
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สงเสริมการตลาด อยูในระดับนอย ผูใชบริการที่มีความแตกตางในเรื่อง เพศ อาชีพ รายได และ

ประเภทของรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ มีความพึงพอใจในการใชบริการรถโดยสารประจํา

ทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร โดยรวมและเปนรายดานทั้ง7ดานแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถใชเปนขอมูลสารสนเทศเพื่อใชในการ

ปรับปรุงธุรกิจรถโดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด- กรุงเทพมหานคร และเพื่อให

สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งขึ้น

 (อนันต ศรีวิเชียร, 2546) ศึกษาเรื่องการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 เสนทาง อุดรธานี-กรุงเทพฯ ในเขตอําเภอเมืองอุดรธานี ผล

การศึกษาพบวา  ผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น1 สวนใหญเคยใชบริการมาแลว ใชบริการ     

1ครั้งตอเดือน เดินทางในโอกาสเยี่ยมญาติ / เพื่อน  โดยใชบริการกับบริษัท 407 พัฒนาไปกรุงเทพ

ในชวงเวลา 19.00น.-22.00น. และกลับอุดรธานีในชวงเวลา 06.00น.-09.00น. และเวลา 19.01น.-

22.00น. สวนใหญไมเคยไดรับการแนะนําในการใชบริการ มีบางสวนไดรับการแนะนําการใชบริการ

จากเพื่อน/ญาติ ผูใชบริการเห็นวา ปจจัยโดยรวมและปจจัยดานการบริการและดานการจัด

จําหนายมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ อยูในระดับปานกลาง และเห็นวาดาน

พนักงานที่ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ มีความสําคัญตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการ อยูในระดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาทําให

ทราบถึงปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น1 สามารถ

นําขอมูลไปใชในการปรับปรุงการใหบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศชั้น1 เสนทางอุดรธาน-ีกรุงเทพฯ

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดรวบรวมเอกสารเพื่อให

สอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง   

สายขอนแกน-กรุงเทพของบริษัทนครชัยแอรจํากัด กรุงเทพมหานคร เพื่อนําขอมูลมาเปนแนวทาง

ใหเกิดประโยชนสูงสุดแกบริษัทเนื่องจากงานวิจัยเหลานี้ไดมีการศึกษาเพื่อมุงหวังที่จะสรางความ

พึงพอใจใหเกิดแกลูกคาที่เขามาใชบริการ และยังเปนการนําขอมูลที่ไดศึกษามาปรับใชในการสราง

ระบบการทํางานใหดีขึ้น  ซึ่งงานวิจัยที่ผูวิจัยไดจัดทําขึ้นนี้ เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการ

ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เชน

1.กกสินคาและการบริการ การใหบริการที่สอดคลองกับความตองการและทําใหเกิด

ความพึงพอใจโดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย  

1.1กกสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสาร



38

1.2กกความสะอาดภายในหองนํ้าบนรถโดยสาร

1.3กกความเหมาะสมของการบริการเสริม

2.กกราคา จํานวนเงินที่ผูโดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษของบริษัทนครชัยแอร

จํากัด จายเพื่อมาใชบริการ ประกอบดวย  

2.1กกความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับระยะทาง  

2.2กกความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ

2.3กกความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับบริการ

 3.กกสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย การจําหนายตั๋วรถโดยสารของบริษัทนครชัย

แอรจํากัด ประกอบดวย  

3.1กกความสะดวกในการซื้อตั๋วที่  

3.2กกความรวดเร็วในการซื้อต๋ัว

3.3กกความหลากหลายของชองทางการจัดจําหนาย

 4.กกกิจกรรมสงเสริมการขาย การจัดทําโปรโมชั่นที่ทางบริษัทนครชัยแอรจํากัด ได

กําหนดหรือมอบใหผูใชบริการ เพื่อใชในการติดตอสื่อสาร กับกลุมลูกคาเปาหมายและดึงดูดลูกคา

ให เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิ เศษของบริษัทนครชัยแอรจํากัด 

ประกอบดวย

4.1กกการโฆษณาผานสื่อตางๆ  

4.2กกการประชาสัมพันธ 

4.3กกการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย  

 5.กกบุคลากร พนักงานที่ใหบริการกับลูกคาที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ

อากาศพิเศษของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย  

5.1กกพนักงานจําหนายตั๋ว  

5.2กกพนักงานตอนรับ  

5.3กกพนักงานขับรถ  

 6.กกหลักฐานทางกายภาพ สิ่งแวดลอมที่ทางบริษัทนครชัยแอรจํากัด จัดเตรียมไวเพื่อ

ใหบริการสําหรับลูกคาที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษของบริษัทนครชัย

แอรจํากัด ประกอบดวย  

6.1กกภาพลักษณของสถานีที่ใหบริการ

6.2กกความปลอดภัย
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6.3กกมาตรฐานคุณภาพของรถโดยสาร

 7.กกกระบวนการ ระบบการทํางานที่เปดใหบริการโดยสารรถประจําทางปรับอากาศ

พิเศษของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ประกอบดวย ขั้นตอนการซื้อตั๋วและออกตั๋วโดยสาร ตารางเวลา

เดินรถ ที่รับฝากสัมภาระ



บททีก่ก3

วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาการวิจัยครั้งนี้มุงเนนการศึกษาถึงปจจัยทางดานสวนบุคคลที่มีผลตอรูปแบบ

การพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัย

แอรจํากัด  โดยมีระเบียบวิธีวิจัยของการศึกษาตามขั้นตอนและรายละเอียดดังตอไปนี้

ประชากรและกลุมตัวอยาง
นักทองเที่ยวที่เดินทางโดยรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ  ของบริษัทนครชัยแอร 

จํากัด  จํานวน  548,832คน

ตารางก4กกแสดงจํานวนและรอยละของผูมาใชบริการรถโดยสารกับบริษัทนครชัยแอร
จํากัด ประจําป 2550 จําแนกเปนรายเดือน

ที่มา:กกรายงานประจําป 2550 บริษัทนครชัยแอรจํากัด  

ที่ เดือน  จํานวนผูมาใชบริการ/เดือน                 รอยละ

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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จากคาดังกลาว นักทองเที่ยวที่เดินทางโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ ของบริษัท 

นครชัยแอรจํากัด เมื่อป 2550 มีทั้งสิ้น 548,832 คน คํานวณหาจํานวนตัวอยางที่สามารถเปน

ตัวแทนของประชากรทั้งหมด โดยแทนคาในสูตรของ Taro  Yamane  

n  =      N___

1+N (e) 2 

เมื่อ n = จํานวนประชากรตัวอยาง

N = จํานวนประชากรทั้งหมด

e    = ความคลาดเคลื่อนที่กําหนดวาจะใหมีระดับ  

   นัยสําคัญเปน 0.05  

ผูวิจัยจึงทําการออกแบบสอบถามใหกับนักทองเที่ยวที่เดินทางโดยสารประจําทางปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เชิงปริมาณจํานวน 400

ชุด

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
ใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเอง มีโครงสรางรายละเอียดของคําถาม แบงออกเปน 3 

สวนคือ

สวนทีก่1กกขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

สวนทีก่2กกขอมูลการพัฒนาบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของบริษัท

นครชัยแอรจํากัด เปนแบบประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ คือ

ระดับที่ก5กกหมายถึง มากที่สุด

ระดับที่ก4กกหมายถึง มาก

ระดับที่ก3กกหมายถึง ปานกลาง

ระดับที่ก2กกหมายถึง นอย

ระดับที่ก1กกหมายถึง นอยที่สุด

สวนทีก่3กกขอเสนอแนะ

การเก็บรวบรวมขอมูล
การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชบุคคลในการรวบรวมขอมูลและ

มีวิธีการดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้

1.กกจัดทําจดหมายจากมหาวิทยาลัยนเรศวร ถึงบริษัทนครชัยแอรจํากัด เพื่อขอความอนุ
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เคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูล 

2.กกผู  วิจัยดําเนินการนําแบบสอบถามไปแจกกลุ มตัวอย างที่ทารถขนส งของ           

บริษัทนครชัยแอรจํากัด กรุงเทพมหานคร ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยเลือกวิธีการสุมแบบเฉพาะ 

เจาะจงโดยทําการสุมตัวอยางจากจํานวนผูที่ใชบริการของรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด จํานวน 400 คน นําแบบสอบถามไป

สอบถามกับผู ใชบริการ และผู ทําวิจัยจะอยู รอรับแบบสอบถามทันที ทั้งนี้เพื่อคอยชี้แจงและ

อธิบายขอสงสัยใหแกผู ตอบแบบสอบถามโดยใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลทงสิ้น14วัน              

วันละ 3 รอบ ดังนี้

ตารางก5กกแสดงจํานวนกลุมตัวอยางที่ทําการเก็บแบบสอบถาม

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.กกจัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเองภายใน 14 วัน จนครบ 400 ชุด 

4.กกจัดหมวดหมูของแบบสอบถามเพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหทางสถิติ 

การวิเคราะหขอมูล
ผูวิจัยศึกษารวบรวมขอมูลที่ได จากการใชแบบสอบถามมาตรวจสอบขอมูลลงรหัสและ

ประมวลผล โดยใชโปรแกรม SPSS for Windows แลววิเคราะหขอมูล เพื่อนําเสนอขอมูลในรูปการ

บรรยาย และตารางความสัมพันธตางๆที่สอดคลองกับวัตถุประสงค และสมมุติฐานการวิจัย และใช

วิธีทางสถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

1.กกแบบสอบถามขอมูลทั่วไปใชการวิเคราะหโดยหา คารอยละ (Percentage)  

2.กกแบบสอบถามที่ เป นข อมูลการพัฒนาบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยวของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ใชแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ชวงในการนับจํานวน

และใหน้ําหนักระดับของความสําคัญของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามโดยกําหนดตัวเลขแทน

น้ําหนักซึ่งผูวิจัยไดใชมาตราวัดแบบประมาณคา 5 ระดับ ตามมาตราวัดแบบลิเคิรท (Likert’s 

Scale) ในการวัดระดับความสําคัญซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนดังนี้

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับนอยมาก 

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับนอย 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด 

และใชการวิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.กกเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว 

จําแนกตามเพศ ดวยการทดสอบคาที (T-test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05

4.กกเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว  

จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ดวยการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

5.กกแบบสอบถามขอเสนอแนะ ใชวิธีการบันทึกความคาดหวังและขอเสนอแนะในแตละ

ราย แลวนํามานับความถี่ เทียบคารอยละเพื่อดูวากลุ มตัวอยางมีขอเสนอแนะใดมากที่สุดเพื่อใน

ไปเปนขอมูลที่ใชเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการของบริษัท



บททีก่ก4

ผลการวิจัย

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-

กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ผลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลของการวิจัย ผลการวิจัยนําเสนอ

ทั่วไปโดยแบงเปน 3 ตอน ตามลําดับดังตอไปนี้

ตอนที่ก1กกการวิ เคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามโดยหาคารอยละ    

(Percentage)

ตอนที่ก2กกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

สําหรับนักทองเที่ยว สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ดวยวิธีการหาคาเฉลี่ย      

( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

ตอนที่ก3กกผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด โดยจําแนกตาม

เพศ ดวยการทดสอบคาที (T-Test) กําหนดคาความเชื่อม่ันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

ตอนที่ก4กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว โดยจําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ    

ดวยวิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และการทดสอบคาเอฟ (F-Test)

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
N แทน จํานวนกลุมตัวอยาง

x     แทน คาคะแนนเฉลี่ย

S.D.    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง

F    แทน สถิติทดสอบที่ใชพิจารณาใน F-distribution

t    แทน สถิติทดสอบที่ใชพิจารณาใน  t-distribution

*    แทน คาแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05
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ผลการวิเคราะหขอมูล
ตอนทีก่1กกผลการวิเคราะหเกี่ยวกับขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

ตารางก6กกแสดงจํานวน และคารอยละ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

ขอมูลสวนบุคคล                                                               จํานวน (คน)                 รอยละ

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 ปขึ้นไป                                                                    

                                          

      25                              6.3 

    185                            46.3          

    145                            36.3  

      45                            11.3                        

                                                     รวม                                400                          100.0

สถานภาพ

โสด

มาย

สมรส    

หยาราง/แยกกันอยู     

    167                            41.8

      40                            10.0

    179                             44.8

      14                               3.5

                                                     รวม                                400                          100.0

ระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.

อนุปริญญา/ปวส.

ปริญญาตรี

ปริญญาโท/หรือสูงกวาปริญญาโท

      41                            10.3

      90                            22.5

     228                           57.0

       41                           10.3

                                                     รวม                                 400                         100.0 
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ตารางก6กก(ตอ)

จากตาราง 6 จํานวนและคารอยละ ของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา จําแนกตามขอมูล

สวนบุคคล จํานวนทั้งสิ้น 400 คน สามารถอธิบายได ดังนี้

เพศ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 220 คน 

หรือคิดเปนอัตรารอยละ 55 และเปนเพศชาย จํานวน 180 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 45 

อายุ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนกลุมนักทองเที่ยวอายุ 21-30 

ป จํานวน 185คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 46.3 รองลงมาคือกลุมนักทองเที่ยวอายุระหวาง 31-40 

ป จํานวน 145คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 36.3 และนอยที่สุดคือกลุมนักทองเที่ยวอายุ 11-20ป 

จํานวน 25คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 6.3 

สถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน

179คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 44.8 รองลงมาคือสถานภาพโสด จํานวน 167คน หรือคิดเปน

ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง                                       จํานวน                       รอยละ

อาชีพ

นักเรียน/ นักศึกษา        

ขาราชการ

ประกอบอาชีพสวนตัว

แมบาน

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 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน

ต่ํากวา 10,000 บาท

10,001-25,000 บาท                                                       

25,001-40,000 บาท                                                         

สูงกวา 40,001 บาท                                                         

          79                         19.8

        229                         57.3

          71                         17.8

          21                           5.3

                    รวม                                 400                       100.0
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อัตรารอยละ 41.8 และนอยที่สุดคือสถานภาพหยาราง/แยกกันอยู จํานวน 14คน หรือคิดเปนอัตรา

รอยละ 3.5 

การศึกษา พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญา-

ตรี จํานวน 228 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 57 รองลงมาคือการศึกษาระดับอนุปริญญาปวส.  

จํานวน 90 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 22.5 และนอยที่สุดคือการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลาย/ปวช. และปริญญาโท/หรือสูงกวาปริญญาโท จํานวน 41 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 10.3 

อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพประกอบอาชีพสวนตัว

จํานวน 150 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 37.5 รองลงมาคืออาชีพพนักงานบริษัทเอกชน      

จํานวน 89 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 22.3 และนอยที่สุดคืออาชีพพนักงานรัฐบาล/รัฐวิสาหกิจ 

จํานวน 22 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 5.5

รายได พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 10,001-25,000 บาท 

จํานวน 229 คน หรือคิดเปนอัตรารอยละ 57.3 รองลงมาคือรายไดต่ํากวา 10,000 บาท จํานวน 79 

คน  หรือคิดเปนอัตรารอยล 19.8 และนอยที่สุดคือรายไดสูงกวา 40,001 บาท จํานวน 21 คน หรือ

คิดเปนอัตรารอยละ 5.3 

ตอนที่ก2กกขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ 

นักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

ตารางก7กกแสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลรูปแบบการพัฒนาการ
บริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอร
จํากัด

            รูปแบบการพัฒนาการบริการ                                      x            S.D.     ระดับคุณภาพ

1.กดานสินคาและบริการ                                                       4.77           0.50         มากที่สุด

2.กดานราคา                                                                        4.59           0.60         มากที่สุด

3.กดานสถานที่/ชองทางจําหนาย                                           4.71           0.56         มากที่สุด

4.กดานกิจกรรมสงเสริมการขาย                                            4.55            0.67         มากที่สุด

5.กดานบุคคลากร                                                                 4.70           0.55         มากที่สุด

6.กดานลักษณะทางกายภาพ                                                 4.72           0.51         มากที่สุด

7.กดานกระบวนการ                                                              4.73           0.51         มากที่สุด

                                                          โดยรวม                      4.68           0.55         มากที่สุด
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จากตาราง 7 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง      

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด            

ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานสินคาและบริการมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.77 รองลงมาคือดานกระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานที่/ชอง

ทางการจําหนาย ดานบุคลากร และดานราคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 4.72 4.71 4.70 และ4.59 

ตามลําดับ สวนดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.55

ตารางก8กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานสินคาและบริการที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการ
บริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอร
จํากัด

                     ดานสินคาและบริการ                                         x          S.D.     ระดับคุณภาพ

1.1กสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสารปรับอากาศ                

พิเศษ 21ที่นั่ง  ตอบสนองความตองการของทาน                     4.61           0.54         มากที่สุด

1.2กความเหมาะสมของการบริการเสริมบนรถ                       

เชน  อาหารวาง  ผาหม  เมื่อเทียบกับบริษัทอื่น                       4.59         0.59         มากที่สุด

1.3กความสะอาดภายในรถและหองน้ําบน                             

รถโดยสารปรับอากาศ                                                           4.43          0.64       มากที่สุด                           

                                                           โดยรวม                  4.54          0.59         มากที่สุด

จากตาราง 8 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง       

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการในดานสินคาและบริการ อยูในระดับมากที่สุดทั้ง 3 ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด

ในระดับนี้ ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสารปรับพิเศษ 21ที่นั่ง ตอบสนองความตองการ

ของทาน (คาเฉลี่ย=4.61) รองลงมาความเหมาะสมของการบริการเสริมบนรถ เชน อาหารวาง ผา

หม เมื่อเทียบกับบริษัทอื่นมีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย = 4.59) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ

ความสะอาดภายในรถและหองน้ําบนรถโดยสารปรับอากาศ (คาเฉลี่ย = 4.43)  
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ตารางก9กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานราคา ที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

                       ดานราคา                                                     x            S.D.     ระดับคุณภาพ

2.1กความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ                        

คุณภาพรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง                         4.47          0.62         มากที่สุด

2.2กความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ                       

การบริการที่ไดรับ                                                                 4.40          0.64         มากที่สุด         

2.3กความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ                        

ระยะทาง                                                                              4.35          0.60         มากที่สุด

                                                           โดยรวม                     4.40         0.62         มากที่สุด                            

จากตาราง 9 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง    

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการ ในดานราคา อยูในระดับมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้ 

ไดแก ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ คุณภาพรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง 

(คาเฉลี่ย = 4.47) รองลงมาความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรับ มีคาเฉลี่ย

เทากัน (คาเฉลี่ย = 4.40) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ

ระยะทาง (คาเฉลี่ย = 4.35)  
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ตารางก10กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง 
การตลาดบริการดานสถานที่ /ชองทางการจําหนาย ที่มีผลตอการ      
พัฒนารูปแบบการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ 
บริษัทนครชัยแอรจํากัด

               ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย                           x            S.D.    ระดับคุณภาพ

3.1กความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร                           

ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด                                                     4.54          0.62         มากที่สุด

3.2กความในการซื้อตั๋วโดยสาร ของ                                

บริษัทนครชัยแอรจํากัด                                                        4.56         0.60          มากที่สุด                  

3.3กความหลากหลายของชองทางการ                           

จําหนายตั๋วโดยสาร ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด                      4.39         0.64        มากที่สุด                         

                                                          โดยรวม                    4.49        0.62        มากที่สุด

จากตาราง 10 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่งสาย

ขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการ

บริการ ในดานสถานที่/ชองทางการจําหนายมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้ 

ไดแก ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสาร ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด (คาเฉลี่ย = 4.56) รองลงมา 

ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด (คาเฉลี่ย 4.54) สวนขอที่มี

คาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ความหลากหลายของชองทางการจําหนายตั๋วโดยสาร ของบริษัทนครชัยแอร

จํากัด (คาเฉลี่ย = 4.39)   
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ตารางก11กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ที่มีผลตอการพัฒนา
รูปแบบการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ     
บริษัทนครชัยแอรจํากัด

                 ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย                               x             S.D.     ระดับคุณภาพ

4.1กบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีการประชาสัมพันธ          

รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง เพื่อใหจดจํา

และรูจักมากขึ้น เชน การโฆษณาตามนิตยสารการ

ทองเที่ยว เปนตน                                                                  4.40          0.72          มากที่สุด         

4.2กบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีการจัดกิจกรรม              

สงเสริมการขายของรถโดยสารปรับอากาศ

พิเศษ 21ที่นั่งสม่ําเสมอ เชน การสะสมแตม

เพื่อแลกของรางวัล เปนตน                                                    4.12          0.72          มาก

4.3กบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีการมอบสวน                

ลดตางๆใหกับผูโดยสาร                                                         4.29          0.71          มากที่สุด

                                                          โดยรวม                      4.27          0.71          มากที่สุด

จากตาราง 11 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง  

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการในดานกิจกรรมสงเสริมการขายมากทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้  

ไดแก มีการประชาสัมพันธรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง เพื่อใหจดจําและรูจักมากขึ้น เชน  

การโฆษณาตามนิตยสารการทองเที่ยว เปนตน (คาเฉลี่ย=4.40) รองลงมาบริษัทนครชัยแอรจํากัด  

มีการมอบสวนลดตางๆใหกับผูโดยสาร (คาเฉลี่ย=4.29) และ (คาเฉลี่ย=4.29) ตามลําดับ สวนขอ

ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่งสม่ําเสมอ เชน การสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล เปนตน (คาเฉลี่ย= 

4.12)
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ตารางก12กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานบุคลากรที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับ นักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

                 ดานบุคลากร                                                      x             S.D.     ระดับคุณภาพ

5.1กการใหขอมูลของพนักงานจําหนายตั๋ว                    

เมื่อมีการสอบถามรายละเอียดตางๆ                                      4.36         0.69         มากที่สุด

5.2กความรูสึกปลอดภัยในการขับรถของ                      

พนักงานขับรถโดยสารปรับอากาศ                                          4.54         0.58        มากที่สุด

5.3กความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน                        

ตอนรับบนรถโดยสารปรับอากาศ                                           4.44           0.63          มากที่สุด

                                                          โดยรวม                   4.44         0.63          มากที่สุด     

จากตาราง 12 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่งสาย

ขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการ

บริการในดานบุคลากรมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้ ไดแก ความรูสึก

ปลอดภัยในการขับรถของพนักงานขับรถโดยสารปรับอากาศ (คาเฉลี่ย=4.54) รองลงมาคือความ

สุภาพเรียบรอยของพนักงานตอนรับบนรถโดยสารปรับอากาศ (คาเฉลี่ย=4.44) สวนขอที่มีคาเฉลี่ย

นอยที่สุดคือการใหขอมูลของพนักงานจําหนายตั๋ว เมื่อมีการสอบถามรายละเอียดตางๆ 

(คาเฉลี่ย=4.36)   
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ตารางก13กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบ
การบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัย
แอรจํากัด

              ดานลักษณะทางกายภาพ                                        x           S.D.      ระดับคุณภาพ  

6.1กมีการรองรับมาตรฐานคุณภาพของรถโดยสาร        

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง จากหนวยงานสําคัญ

ที่เกี่ยวของเพิ่มความเชื่อมั่นในการเลือกใชบริการ                     4.47         0.60           มากที่สุด

6.2กความมีชื่อเสียงทางดานความปลอดภัย                 

ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด                                                   4.51         0.56           มากที่สุด

6.3กภาพลักษณการบริการสถานีบริการของบริษัท                              

นครชัยแอรจํากัด เชน การใหคําแนะนําที่ดี

เปนตน                                                                                4.41         0.62            มากที่สุด  

                                                         โดยรวม                   4.46         0.59           มากที่สุด     

จากตาราง 13 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง  

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการในดานลักษณะทางกายภาพมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้  

ไดแก ความมีชื่อเสียงดานความปลอดภัยของบริษัทนครชัยแอรจํากัด (คาเฉลี่ย=4.51) รองลงมา  

มีการรับรองมาตรฐานคุณภาพของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง จากหนวยงานสําคัญที่

เกี่ยวของเพิ่มความเชื่อมั่นในการเลือกใชบริการ (คาเฉลี่ย=4.47) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ 

ภาพลักษณการบริการสถานีบริการของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เชน การใหคําแนะนําที่ดี เปนตน 

(คาเฉลี่ย=4.31)
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ตารางก14กกแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานกระบวนการที่มีผลตอการพัฒนารูปแบบการบริการ
รถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

                  ดานกระบวนการ                                                  x            S.D.     ระดับคุณภาพ

7.1กการออกตั๋วมีความรวดเร็ว และถูกตอง                             4.62          0.53          มากที่สุด

7.2กตารางเวลาเดินรถแนนอนไมเปลี่ยนแปลง                         4.39          0.71         มากที่สุด

7.3กมีการดูแลรักษาสัมภาระของผูโดยสาร                   

ทั้งกอนและหลังเดินทาง                                                         4.37          0.61          มากที่สุด

                                                           โดยรวม                    4.46          0.61          มากที่สุด     

จากตาราง 14 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง 

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการ

พัฒนาการบริการในดานกระบวนการมากที่สุดทั้ง 3ขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับนี้ ไดแก    

การออกตั๋วมีความรวดเร็วและถูกตอง (คาเฉลี่ย=4.62) รองลงมาคือตารางเวลาเดินรถแนนอนไม

เปลี่ยนแปลง (คาเฉลี่ย=4.39) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ มีการดูแลรักษาสัมภาระของ

ผูโดยสารทั้งกอนและหลังเดินทาง (คาเฉลี่ย=4.37)

ตอนที่ก3กกผลการวิเคราะหระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ ดวยการทดสอบคาที (T-Test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05
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ตารางก15กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ  
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ 

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ              เพศ          n         x          S.D.             t            Sig.

1.กดานสินคาและบริการ หญิง       180        4.79         0.47           0.70        0.14

ชาย         220        4.76        0.53           

2.กดานราคา หญิง       180        4.63         0.58           1.22        0.05*

ชาย         220        4.56        0.63           

3.กดานสถานที่/ชองทางจําหนาย หญิง        180        4.75        0.51           1.28       0.01*

ชาย         220        4.68        0.61           

4.กดานกิจกรรมสงเสริมการขาย หญิง        180        4.60        0.67           1.21       0.35

ชาย         220        4.52        0.67            

5.กดานบุคลากร หญิง       180        4.74         0.52           1.42        0.01*

ชาย         220        4.66        0.59            

6.กดานลักษณะทางกายภาพ หญิง       180        4.74         0.49            0.83       0.09*

ชาย         220        4.70        0.54            

7.กดานกระบวนการ 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

จากตารางพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง            

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานเพศที่มีความแตกตางกันมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานเพศที่มีความแตกตางกันมี
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานสถานที่/ชองทางจําหนาย 

ดานบุคลากร และดานกระบวนการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดาน

สินคาและบริการ ดานราคา ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย และดานลักษณะทางกายภาพพบวาไม

แตกตางกัน

ตอนที่ก4กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ดวย

วิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05

ตารางก16กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ 

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ        อาย ุ                n           X            S.D.         F          Sig.

1.กดานสินคาและบริการ 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 ปขึ้นไป         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.กดานราคา

อายุ 41 ปขึ้นไป         45         4.44        0.66

รวม                        400         4.59        0.61

3.กดานสถานที่/ชองทาง

จําหนาย

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 ปขึ้นไป         45        4.62        0.61

รวม                        400        4.71        0.57
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ตารางก16กก(ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ          อาย ุ               n           X          S.D.          F         Sig.

4.กดานกิจกรรมสงเสริม

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 ปขึ้นไป          45        4.42        0.78

รวม                         400        4.59        0.67

5.กดานบุคลากร 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 ปขึ้นไป          45        4.53        0.66

รวม                         400        4.70        0.56

6.กดานลักษณะทาง

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 ปขึ้นไป           45       4.56        0.62

รวม                          400       4.72        0.52

7.กดานกระบวนการ 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 ปขึ้นไป           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 ปขึ้นไป          45        4.55        0.64

รวม                         400        4.68         0.56

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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จากตารางพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง         

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานอายุที่มีความแตกตางกันมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานอายุที่มีความแตกตางกันมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานราคา แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสินคาและบริการ ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดาน

บุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการพบวาไมแตกตางกัน

ตารางก17กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามสถานภาพ

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ    สถานภาพ                 n           X         S.D.         F         Sig.

1.กดานสินคาและบริการ โสด                             167      4.74       0.55        0.80     0.49

หมาย                           40       4.83       0.45

สมรส                          179      4.78       0.49

หยาราง/แยกกันอยู        14      4.93        0.27

รวม                             400     4.78        0.50

2.กดานราคา โสด                             167      4.50       0.98        2.86    0.04*

หมาย                           40       4.63       0.54

สมรส                          179      4.68       0.52

หยาราง/แยกกันอยู        14      4.50        0.65

รวม                            400      4.59        0.61

3.กดานสถานที่/ชองทาง

จําหนาย

โสด                             167     4.63       0.66        2.15     0.09

หมาย                           40     4.83        0.38

สมรส                          179      4.75       0.50

หยาราง/แยกกันอยู        14      4.79       0.43

รวม                            400      4.71       0.57
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ตารางก17ก (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ สถานภาพ                n           X          S.D.          F         Sig.

4.กดานกิจกรรมสงเสริม

การขาย

โสด                          167         4.46        0.71        3.37     0.02*

หมาย                          40         4.75        0.49

สมรส                        179         4.62      0.65

หยาราง/แยกกันอยู       14         4.36        0.74

รวม                           400         4.56        0.67

5.กดานบุคลากร โสด                           167        4.66        0.59        1.40     0.24

หมาย                          40        4.85        0.43

สมรส                        179         4.69        0.55

หยาราง/แยกกันอยู      14        4.79        0.58

รวม                           400        4.70        0.56

6.กดานลักษณะทาง

กายภาพ

โสด                           167        4.69        0.57        1.05     0.37

หมาย                          40         4.85        0.36

สมรส                        179          4.71       0.50

หยาราง/แยกกันอยู      14        4.71       0.47

รวม                           400         4.72        0.52

7.กดานกระบวนการ โสด                           167         4.66        0.57        2.07     0.10

หมาย                          40         4.88       0.33

สมรส                        179         4.75        0.51

หยาราง/แยกกันอยู      14         4.79        0.43

รวม                           400        4.73        0.52

โดยภาพรวม โสด                           167        4.62        0.66      1.95     0.19

หมาย                          40         4.80       0.42

สมรส                        179        4.71      0.53

หยาราง/แยกกันอยู      14        4.69       0.51

รวม                           400         4.68       0.56
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จากตารางพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง        

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานสถานภาพที่มีความแตกตางกันมีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานสถานภาพที่มีความแตกตางกัน

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานราคา และดานกิจกรรม

สงเสริมการขาย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสินคาและบริการ 

ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการ พบวาไมแตกตางกัน

ตารางก18กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามการศึกษา

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ       การศึกษา             n          X         S.D.          F         Sig.

1.กดานสินคาและบริการ 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.กดานราคา 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   (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ        การศึกษา            n           X          S.D.          F         Sig.

3.กดานสถานที่/ชองทาง

จําหนาย

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.dดานกิจกรรมสงเสริม

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.กดานบุคลากร 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.กดานลักษณะทาง

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.กดานกระบวนการ 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  (ตอ)

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 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง         

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานการศึกษาที่มีความแตกตางกันมีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ

21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานการศึกษาที่มีความแตกตางกัน

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธูรกิจ ในดานราคา แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสินคาและบริการ ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย 

ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ พบวา

ไมแตกตางกัน
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ตารางก19กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอาชีพ

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ         อาชีพ                        n          X          S.D.        F        Sig.

1.กดานสินคาและบริการ นักเรียน/นักศึกษา                 75        4.85        0.43       2.32     0.04*

ขาราชการ                          38       4.71        0.65

ประกอบอาชีพสวนตัว         150        4.84       0.40

แมบาน                                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.กดานราคา นักเรียน/นักศึกษา                 75        4.47        0.68       5.06     0.00*

ขาราชการ                           38       4.50        0.65

ประกอบอาชีพสวนตัว         150       4.78        0.46

แมบาน                                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.กดานสถานที่/ชองทาง

จําหนาย

นักเรียน/นักศึกษา                 75        4.79        0.53       3.14     0.01*

ขาราชการ                            38       4.68        0.62

ประกอบอาชีพสวนตัว         150        4.81        0.41

แมบาน                                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   (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ        การศึกษา                n          X         S.D.      F         Sig.

4.กดานกิจกรรมสงเสริม

การขาย

นักเรียน/นักศึกษา               75         4.57        0.74     2.96     0.01*

ขาราชการ                          38        4.42        0.72

ประกอบอาชีพสวนตัว        150        4.70        0.56

แมบาน                               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.กดานบุคลากร นักเรียน/นักศึกษา                75         4.83       0.42     5.36     0.00*

ขาราชการ                          38         4.76      0.69

ประกอบอาชีพสวนตัว       150        4.76       0.47

แมบาน                               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.กดานลักษณะทาง

กายภาพ

นักเรียน/นักศึกษา               75         4.84        0.40    3.51     0.00*

ขาราชการ                           38        4.71        0.52

ประกอบอาชีพสวนตัว       150        4.77        0.47

แมบาน                               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.กดานกระบวนการ นักเรียน/นักศึกษา                75         4.85        0.36     7.08     0.00*

ขาราชการ                           38         4.74        0.45

ประกอบอาชีพสวนตัว        150        4.81        0.44

แมบาน                               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   (ตอ)

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ        การศึกษา                  n           X          S.D.       F         Sig.

โดยภาพรวม นักเรียน/นักศึกษา              75       4.74       0.50     4.15   0.00*

ขาราชการ                         38        4.64      0.61

ประกอบอาชีพสวนตัว       150        4.78        0.45

แมบาน                               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 พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง         

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานอาชีพที่มีความแตกตางกันมีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ

21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานอาชีพที่มีความแตกตางกันมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานสินคาและบริการ      

ดานราคา ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดาน

ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05



66

ตารางก20กกแสดงผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถ
โดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามรายได

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ         รายได               n          X          S.D.          F         Sig.

1.กดานสินคาและ

บริการ

ต่ํากวา 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

สูงกวา 40,001 บาท       20        4.75        0.44

รวม                            399        4.77        0.51

2.กดานราคา ต่ํากวา 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

สูงกวา 40,001 บาท       20        4.65        0.67

รวม                             399       4.59        0.61  

3.กดานสถานที่/

ชองทางจําหนาย

ต่ํากวา 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

สูงกวา 40,001 บาท       20        4.60        0.50

รวม                             399       4.71        0.57

4.dดานกิจกรรม

สงเสริมการขาย

ต่ํากวา 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

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.20        0.77

รวม                             399       4.55        0.67

5.กดานบุคลากร ต่ํากวา 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

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.50        0.61

รวม                             399        4.69        0.56



67

ตาราง   20  (ตอ)   

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ           รายได              n           X         S.D.          F         Sig.

6.กดานลักษณะทาง

กายภาพ

ต่ํากวา 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

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.65        0.49

รวม                             399       4.71        0.52

7.กดานกระบวนการ ต่ํากวา 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

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.65        0.49

รวม                             399       4.73        0.52

โดยภาพรวม ต่ํากวา 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

สูงกวา 40,001 บาท       20       4.57       0.56

รวม                             399       4.67        0.56

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง พบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง         

สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานรายไดที่มีความแตกตางกันมีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเที่ยวที่โดยสารรถประจําทางปรับอากาศพิเศษ

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ในดานรายไดที่มีความแตกตางกันมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลรูปแบบการพัฒนาการบริการเชิงธุรกิจ ในดานราคาดานกิจกรรม

สงเสริมการขาย ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสินคาและบริการดานสถานที่ /ชองทางการจําหนาย และดาน

กระบวนการ พบวาไมแตกตางกัน



บททีก่ก5

บทสรุป

การวิเคราะหขอมูล
วิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

สําหรับนักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด โดยมีจุดมุงหมายของการวิจัยสรุปไดดังนี้ 1.เพื่อศึกษาถึงปจจัยทางดาน

สวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21 ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุง 

เทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด 2.เพื่อนําเสนอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

พิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ผูวิจัยไดตั้งสมมุติฐานของการ

วิจัยดังนี้ 1.ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได และ อาชีพ มีผล

ตอรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของ

บริษัทนครชัยแอรจํากัด วิธีการวิจัยกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก นักทองเที่ยวหรือ

ผูใชบริการการเดินทาง รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนคร

ชัยแอรจํากัด ขนาดกลุมทดลองตัวอยางไดจากสูตรการคํานวณของ Taro Yamane จํานวน 400คน 

ตัวอยางไดจากการเปดตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลและประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

(Statistical Package for the Social Science) สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคา T-test และF-test โดยผูวิจัยไดดําเนินการจัดกระทําและ

วิเคราะห ดังนี้

1.กกตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดทั้งหมดจากกลุมตัวอยาง

2.กกนําแบบสอบถามตรวจใหคะแนนแบบสอบถามทุกขอทุกฉบับตามตามเกณฑที่

กําหนด ลงรหัสขอมูล บันทึกขอมูลพบวามีแบบสอบถาม จํานวน 400ชุด และวิเคราะหขอมูลโดย

เครื่องคอมพิวเตอร  โปรแกม SPSS โดยแยกออกเปน 3 สวนดังนี้

สวนที่ก1กกการวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน

400 คน โดยการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (DescriptiveStatistics) โดยรายงานผลเปนรอยละ

(Percentage) 
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สวนที่ก2กกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยวของบริษัทนครชัยแอรจํากัด ดวยวิธีการหาคาเฉลี่ย ( x ) และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

สวนที่ก3กกเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ ดวยการทดสอบคาที (T-Test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05

สวนที่ก4กกเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ดวยวิธีการวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA:F-test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล
จากการศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว   

: กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด 

สามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไดดังนี้

ตอนทีก่1กกผลการวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

จากการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวที่เดินทางโดยรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด สวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปนอัตรา     

รอยละ 55.0 และเปนเพศชาย คิดเปนอัตรารอยละ 45.0 สวนใหญอายุระหวาง 21-30 ป คิดเปน

อัตรารอยละ 46.3 ของนักทองเที่ยวทั้งหมด มีสถานภาพสมรส คิดเปนอัตรารอยละ 44.8              

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนอัตรารอยละ 57.0 สวนใหญประกอบอาชีพสวนตัวคิดเปน

อัตรารอยละ 37.5 มีรายไดสวนใหญเดือนละ 10,001-25,000 บาท คิดเปนอัตรารอยละ 57.3

ตอนทีก่2กกผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยวของ บริษัทนครชัยแอรจํากัด

จากการศึกษาพบวา ระดับความสําคัญของปจจัยรูปแบบทางการตลาดบริการดานสินคา  

และบริการ (คาเฉลี่ย 4.77) ดานราคา (คาเฉลี่ย 4.59) ดานสถานที่/ชองทางการจําหนาย (คาเฉลี่ย 

4.71) ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย (คาเฉลี่ย 4.55) ดานบุคลากร (คาเฉลี่ย 4.70) ดานลักษณะ

ทางกายภาพ (คาเฉลี่ย 4.72) และดานกระบวนการ (คาเฉลี่ย 4.73) 
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เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา

1.กกดานสินคาและบริการ ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถ

โดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือความสะอาดภายในรถและ

หองน้ําบนรถโดยสารปรับอากาศ

2.กกดานราคา ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ

คุณภาพของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ความ

เหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับระยะทาง

3.กกดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนายประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความสะดวก

ในการซื้อตั๋ว โดยสารของบริษัทนครชัยแอรจํากัด และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ            

ความหลากหลายของชองทางการจําหนายต๋ัวโดยสารของบริษัทนครชัยแอรจํากัด

4.กกดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ บริษัทนครชัย

แอรจํากัด มีการประชาสัมพันธรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง เพื่อใหจดจําและรูจักมากขึ้น  

เชน การโฆษณาตามนิตยสารการทองเที่ยว เปนตน และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือบริษัท

นครชัยแอรจํากัด มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง  

สม่ําเสมอ เชน การสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล เปนตน          

5.กกดานบุคลากร ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความรูสึกปลอดภัยในการขับรถของ

พนักงานขับรถโดยสารปรับอากาศ และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ การใหขอมูลของพนักงาน

จําหนายตั๋ว เมื่อมีการสอบถามรายละเอียดตางๆ

6.กกดานลักษณะทางกายภาพ ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความมีชื่อเสียงทางดาน

ความปลอดภัย ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ภาพลักษณการ

บริการสถานีบริการ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด เชน การใหคําแนะนําที่ดี เปนตน 

7.กกดานกระบวนการ ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ การออกตั๋วมีความรวดเร็ว     

ถูกตอง และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ มีการดูแลรักษาสัมภาระของผูโดยสารทั้งกอนและ

หลังเดินทาง  

ตอนที่ก3กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามเพศ ดวยการทดสอบคาที (T-Test)โดยกําหนดคาความ

เชื่อมั่นที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05
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ผลการเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว ดานสินคาบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริม

การขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ จําแนกตามเพศ ปรากฎ

ผลดังนี้

1.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีเพศแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ

บริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา เพศที่

แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯใน

ดานราคา ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร และดานกระบวนการที่แตกตางกัน  

สวนดานสินคาและบริการ ดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย และดานลักษณะทางกายภาพพบวา

ไมแตกตางกัน   

ตอนที่ก4กกผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ดวย

วิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA: F-test) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่น

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว ระดับการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว ดานสินคา

บริการ ดานราคา ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ดานบุคลากร  

ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา  

รายได และอาชีพพบวา

 1.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ  

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีอายุแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ

บริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา อายุที่

แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯ   

ในดานราคาแตกตางกัน สวนดานสินคาและบริการ ดานสถานที่  ชองทางการจําหนาย              

ดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ

พบวาไมแตกตางกัน   
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2.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการ

พัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา สถานภาพแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดย

สายปรับอากาศฯในดานราคา และกิจกรรมการสงเสริมการขายแตกตางกัน สวนดานสินคาและ

บริการ ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน

กระบวนการพบวาไมแตกตางกัน   

3.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการ

พัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวาระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถ

โดยสายปรับอากาศฯในดานราคาที่แตกตางกัน สวนดานสินคาและบริการ ดานสถานที่                  

ชองทางการจําหนาย ดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ  

และดานกระบวนการพบวาไมแตกตางกัน   

4.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ

บริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวม  และรายดานแตกตางกัน 

5.กกนักทองเที่ยวที่ใชรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพฯ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนว

ทางการพัฒนาการบริการรถโดยสายปรับอากาศฯ โดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนราย

ดานพบวารายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ

บริการรถโดยสายปรับอากาศฯในดานราคา ดานกิจกรรมการสงเสริมการขาย ดานบุคลากร ดาน

ลักษณะทางกายภาพที่แตกตางกัน สวนดานสินคาและบริการ ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย  

และดานกระบวนการพบวาไมแตกตางกัน   
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อภิปรายผลการวิจัย
จากการศึกษาคนควาเรื่องแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่งสายขอนแกน-กรุงเทพบริษัทนครชัย

แอรจํากัด มีประเด็นสําคัญดังตอไปนี้ 

1.กกจากผลการวิจัยที่พบวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการ

รถโดยสายปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด โดยรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังนี้  ดานสินคาและบริการดาน

กระบวนการ  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานที่ ชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร ดาน

ราคา  และดานกิจกรรมสงเสริมการขาย ซึ่งเหตุปจจัยที่ทําใหนักทองเที่ยวที่ใชบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด เลือกรูปแบบการพัฒนา

ดานสินคาและบริการมากที่สุดเนื่องจากสินคาบริการเปนสินคาที่ ไมสามารถจับตองได  

นักทองเที่ยวที่เลือกใชบริการรถปรับอากาศฯ จะตัดสินใจเลือกใชบริการจากสิ่งที่เห็นภาพวาจะได

อะไรจากการซื้อสินคาบริการนี้ผานทางตัวโปรดักซ โดยสินคาและบริการนั้นจะตองสามารถ

ตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว เพื่อที่ใหลูกคาสามารถมั่นใจไดวาจะไดรับการบริการที่ดี

เมื่อเขามาใชบริการ ซึ่งสามารถทําใหการบริการเปนสิ่งที่จับตองไดในที่สุด ซึ่งสอดคลองกับ

ความคิดของ

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2534, หนา 216-217) กลาววา “บริการมีลักษณะที่สําคัญคือไม

สามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการ

ซื้อและประเด็นที่สองคือคุณภาพของการบริการเปนสิ่งสําคัญ”

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2534, หนา 218-219) กลาววา “คุณภาพบริการคือ สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่ง

ในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน 

โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาที่คาดหวังได ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขา

ตองการ (What) เมื่อลูกคามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ตองการ (Where) และในรูปแบบที่

เขาตองการ (How)”  

รูปแบบทางการตลาดบริการ ดานสินคาและบริการ จึงมีอิทธิพลตอการเลือกใชรถ

โดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด มากที่สุดเนื่อง 

จากสามารถตอบสนองความตองการในเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสารใหแก

นักทองเที่ยว และมีการบริการเสริมบนรถที่เหมาะสม รวมถึงความสะอาดภายในรถและหองน้ําบน

รถโดยสารปรับอากาศที่สอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย นอกจากนั้นบริษัทนครชัย

แอรฯ ยังมีการบอกขอมูลการใหบริการที่ลูกคาจะไดรับเพื่อใหลูกคาเห็นภาพวาจะไดอะไรจากการ
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ซื้อสินคาบริการนี้ผานทางตัวโปรดักซและสื่อตางๆเชน สภาพของรถทัวรที่ลูกคาสามารถมองเห็น  

การนํารถ First class ที่ติดตั้งอุปกรณที่ทันสมัยตางๆ มาใชเปนแหงแรกของเมืองไทย การตกแตง

รถทัวรที่ดูดี มีสไตล มีหองน้ําที่สะอาดไวคอยใหบริการ มีพนักงานหนาตายิ้มแยม และมีชุดยูนิ

ฟอรมที่ดูเปนมาตราฐาน สิ่งเหลานี้ทั้งหมดทําใหลูกคามั่นใจวาจะไดรับการบริการที่ดีกอนที่จะมา

ใชบริการจริงๆ ซึ่งสามารถทําใหการบริการเปนสิ่งที่จับตองไดในท่ีสุด

2.กกจากการศึกษาพบวา นักทองเที่ยว ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ

และรายไดที่แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสาร

ปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ บริษัทนครชัยแอรจํากัด ในภาพรวมที่แตกตางกัน  

เปนเพราะวาปจจัยดานสวนประสมทางการบริการเขามามีบทบาทสําคัญในการเลือกใชบริการของ

นักทองเที่ยว ทําใหสงผลตอระดับความคิดเห็นตอการเลือกใชบริการของรถโดยสารปรับอากาศใน

ดานตางๆที่แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของนิดา พันธไชย (2546) ไดศึกษาเรื่อง ความพึง

พอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา

พบวาผูใชบริการที่มีความแตกตางในเรื่อง เพศ อาชีพ รายได มีความพึงพอใจในการใชบริการรถ

โดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด-กรุงเทพมหานคร โดยรวมและเปนรายดานทั้ง 7ดาน

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถใชเปนขอมูล

สารสนเทศเพื่อใชในการปรับปรุงธุรกิจรถโดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด -

กรุงเทพมหานคร และเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งขึ้น

ขอเสนอแนะ
จากการศึกษาของผูศึกษาขอเสนอแนะเพื่อเปนประโยชนในการที่จะนําไปปรับปรุงเพื่อ

หาแนวทางพัฒนาการบริการขององคกรใหสอดคลองกับความตองการของนักทองเที่ยวในการ

ใหบริการ  ดังตอไปนี้

1.กกปจจัยสวนบุคคลดานอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดให

ความสําคัญกับรูปแบบการพัฒนาการบริการในทุกๆดาน โดยเฉพาะดานราคาจะพบวามี

ความสัมพันธกับปจจัยสวนบุคคลมากที่สุด โดยการตั้งราคาคาโดยสารรถปรับอากาศของบริษัท

นครชัยแอรจํากัดนั้น  ควรเนนการตั้งราคาโดยกําหนดจากคาบริการ โดยมองวานักทองเที่ยวจะ

ยอมจายคาโดยสารที่เพิ่มขึ้นเพื่อแลกกับคุณภาพการบริการที่จะไดรับหรืออาจกลาวไดอีกทางวา

นักทองเที่ยวจะคํานึงถึงการบริการพอๆกับราคาคาบริการ โดยบริการที่นักทองเที่ยวจะไดรับควรมี

มูลคามากกวาราคาที่นักทองเที่ยวตองจาย นอกจากนั้น ควรมีการกําหนดกลยุทธทางดาน

ผลิตภัณฑควบคูไปกับการบริการดวย เพื่อสรางความแตกตางในผลิตภัณฑ เชนการเพิ่มรถโดยสาร
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แบบ First Class ในสายเดินรถอื่นๆ เนื่องจากผูโดยสารสวนใหญจะเลือกใชผลิตภัณฑหรือรถ

โดยสารที่มีคุณลักษณะจําเพาะมากกวาที่จะใชผลิตภัณฑหรือรถโดยสารทั่วไปที่ไมมีคุณลักษณะ

พิเศษ ทั้งนี้หากบริษัทนครชัยแอรจํากัด สามารถพัฒนาธุรกิจทั้งทางดานตัวสินคา และการบริการที่

มีความแตกตางจากคูแขงขัน นักทองเที่ยวจะรูสึกคุมคาเมื่อเปรียบเทียบกับราคา และการบริการที่

ไดรับ  โดยยินดีที่จะจายคาโดยสารที่เพิ่มมากขึ้น เพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและการบริการที่ตนรูสึก

พอใจ

2.กกนักทองเที่ยวสวนใหญเห็นดวยกับคุณภาพของสินคาและบริการของรถโดยสารปรับ

อากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด บริษัทจึงควรมีการรักษา

คุณภาพของรถโดยสาร สิ่งอํานวยความสะดวกบนรถ รวมถึงความเหมาะสมของการบริการเสริม

บนรถ ความสะอาดภายในรถและหองน้ําบนรถอยูเสมอ เพื่อสรางจุดแข็งและแรงจูงใจในการ

เลือกใชบริการ

3.กกนักทองเที่ยวสวนใหญคิดวาการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของรถปรับอากาศพิเศษ 

21ที่นั่ง เชนการสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล ของบริษัทนครชัยแอรยังมีนอยอยู บริษัทนครชัยแอร

จํากัดจึงควรมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายที่สรางแรงจูงใจใหกับนักทองเที่ยวเพิ่มมากขึ้น

4.กกในสวนที่ 3 ขอเสนอแนะที่นักทองเที่ยวสวนใหญตองการใหบริษัทฯปรับปรุงคือเรื่อง

บุคลากรที่ใหบริการ ซึ่งมีบุคลกรบางคนบริการไมสุภาพ หนาตาไมยิ้มแยมแจมใส และพูดจาไม

สุภาพกับผูใชบริการ บริษัทนครชัยแอรจํากัด จึงควรดูแลและมีการฝกอบรมใหกับบุคลากรอยาง

สม่ําเสมอ และมีการสรางทัศนคติที่ดีในการใหบริการแกบุคลากรโดยเฉพาะบุคลากรที่ตอง

ใหบริการแกนักทองเที่ยวโดยตรง เพื่อสรางความรูสึกประทับใจใหกับนักทองเที่ยว และทําใหเกิด

การกลับมาใชบริการในครั้งตอๆไป

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป
1.กกการวิจัยครั้งนี้ไดทําการศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศ

สําหรับนักทองเที่ยว : กรณีศึกษา รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 21ที่นั่ง สายขอนแกน-กรุงเทพ 

บริษัทนครชัยแอรจํากัด โดยใชตัวแปรตนคือ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได    

ตัวแปรตาม คือ สวนประสมการธุรกิจบริการ (7P’s) ไดแก สินคาและบริการ (Product) ราคา  

(Price) สถานที่/ชองทางจําหนาย (Place) กิจกรรมสงเสริมการขาย (Promotion) บุคลากร  

(People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) หากทําการ 

ศึกษาตัวแปรตนและตัวแปรตามเพิ่มเติม จะสงผลตอประสิทธิภาพการศึกษาวิจัย รวมทั้งการหา

แนวทางในการพัฒนาการบริการเพิ่มขึ้น
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2.กกในการวิจัยครั้งตอไปอาจศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการไดรับบริการ

เปรียบเทียบกับบริษัทเดินรถบริษัทอื่นๆ เพื่อใหทราบถึงความตองการของนักทองเที่ยวเพื่อสามารถ

นํามาปรับปรุงและหาแนวทางในการพัฒนาการบริการรวมถึงพัฒนาธุรกิจใหเพิ่มมากย่ิงขึ้น

3.กกควรมีการศึกษาการใหบริการของพนักงานในบริษัทนครชัยแอร โดยใชเครื่องมือ

ประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของผูรับการบริการ เพื่อเปนการประเมินคุณภาพการใหบริการ

ของพนักงานในบริษัทนครชัยแอร ใหเห็นไดชัดเจนขึ้น

4.กกควรมีการสัมภาษณแบบเจาะลึกผูที่มีหนาที่เกี่ยวของกับธุรกิจในแงมุมตางๆ เชน 

เจาของบริษัทเดินรถ พนักงานภายในบริษัทเดินรถ เปนตน เพื่อใหไดขอมูลที่หลากหลายและ

สามารถใชในการประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้น
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ภาคผนวก  ก

แบบสอบถาม  
เรื่อง  แนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับนักทองเที่ยว 

:  กรณีศึกษา  รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ  21  ที่นั่ง
สายขอนแกน-กรุงเทพ  บริษัทนครชัยแอรจํากัด

*****************************************************************
แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับ

อากาศสําหรับนักทองเที่ยว  ดังนั้น  จึงใครขอความกรุณาจากทานโปรดพิจารณาและตอบคําถาม

จากแบบสอบถามนี้ใหตรงกับความเปนจริงมากที่สุด  คําตอบของทานไมมีผิดหรือถูกและคําตอบ

ทุกๆ  ขอของทานเปนสิ่งมีคามากในการที่จะทําใหงานวิจัยครั้งนี้สมบูรณ

สวนที่  1   ขอมูลสวนบุคคล
คําชี้แจง    โปรดทําเครื่องหมาย    ลงใน    หรือเติมขอความลงในชองวางท่ีเวนใหตรงตาม

                  ความเปนจริงของทาน

1.  เพศ

    1)  ชาย   2)  หญิง

2.  อายุ

  1)  11 – 20 ป   2)  21 – 30  ป

  3)  31 – 40  ป   4)  41 ปขึ้นไป

3.  สถานภาพ

  1)  โสด   2)  หมาย

  3)  สมรส   4)  หยาราง / แยกกันอยู

4.  การศึกษา

  1)  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช   2)  อนุปริญญา / ปวส.

  3)  ปริญญาตรี   4)  ปริญญาโท / หรือสูงกวาปริญญาโท
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5.  อาชีพ

  1)  นักเรียน / นักศึกษา   2)  ขาราชการ

    3)  ประกอบอาชีพสวนตัว   4)  แมบาน

  5)  พนักงานบริษัทเอกชน   6)  พนักงานรัฐบาล / รัฐวิสาหกิจ

  7)  อื่น ๆ  (โปรดระบุ)…………………………………………………………………

6.  รายได

  1)  ต่ํากวา  10,000  บาท   2)  10,001-25,000  บาท

  3)  25,001-40,000  บาท   4)  สูงกวา 40,001 บาท

สวนที่  2  ขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ
นักทองเที่ยว  ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด
คําชี้แจง ขอความตอไปนี้เปนแนวทางการพัฒนาการบริการรถโดยสารปรับอากาศสําหรับ

นักทองเที่ยวทานมีความเห็นดวยกับแนวทางที่ เสนอไวหรือไม มากนอยเพียงใด โปรดทํา

เครื่องหมาย    ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด

ระดับความสําคัญ
รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ เห็นดวย

อยางยิ่ง
5

เห็น
ดวย
4

ปาน
กลาง

3

ไมเห็น
ดวย
2

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

1
1)  สินคาและบริการ (Product)  
1.  สิ่งอํานวยความสะดวกบนรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ 

      21ที่นั่ง  ตอบสนองความตองการของทาน 

2.  ความเหมาะสมของการบริการเสริมบนรถ  เชน  อาหารวาง

      ผาหม  เมื่อเทียบกับบริษัทอื่น

3.  ความสะอาดภายในรถและหองน้ําบนรถโดยสารปรับ       

     อากาศ

2)  ราคา (Price)

4.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพของ

      รถโดยสารปรับอากาศพิเศษ21ที่นั่ง

5.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรับ

6.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับระยะทาง
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ระดับความสําคัญ
รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ เห็นดวย

อยางยิ่ง
5

เห็น
ดวย
4

ปาน
กลาง

3

ไมเห็น
ดวย
2

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

1

3)  สถานที่ / ชองทางการจําหนาย (Place)

7.  ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร  ของบริษัทนครชัยแอร    

      จํากัด

8.  ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสาร  ของบริษัทนครชัยแอร

      จํากัด

9.  ความหลากหลายของชองทางการจําหนายตั๋วโดยสาร     

      ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด

4)  กิจกรรมสงเสริมการขาย (Promotion)  

10.  บริษัทนครชัยแอรจํากัด  มีการประชาสัมพันธรถโดยสาร 

        ปรับอากาศพิเศษ21ที่นั่ง  เพื่อใหจดจําและรูจักมากขึ้น   

        เชน  การโฆษณาตามนิตยสารการทองเที่ยว  เปนตน

11.  บริษัทนครชัยแอรจํากัด  มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการ  

       ขายของรถโดยสารปรับอากาศพิเศษ21ที่นั่ง  สม่ําเสมอ

       เชน  การสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล  เปนตน           

12.  บริษัทนครชัยแอรจํากัด  มีการมอบสวนลดตางๆ  ใหกับผู

       โดยสาร

5)  บุคลากร (People)  

13. การใหขอมูลของพนักงานจําหนายตั๋ว  เมื่อมีการสอบถาม   

       รายละเอียดตางๆ

14. ความรูสึกปลอดภัยในการขับรถของพนักงานขับรถ  

      โดยสารปรับอากาศ

15. ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานตอนรับบนรถโดยสาร  

      ปรับอากาศ

6)  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

16.  มีการรองรับมาตรฐานคุณภาพของรถโดยสารปรับอากาศ  

       พิเศษ21ที่นั่ง  จากหนวยงานสําคัญที่เกี่ยวของเพิ่มความ 

       เชื่อมั่นในการเลือกใชบริการ

17.  ความมีชื่อเสียงทางดานความปลอดภัย  

       ของบริษัทนครชัยแอรจํากัด
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ระดับความสําคัญ

รูปแบบการบริการเชิงธุรกิจ เห็นดวย
อยางยิ่ง

5

เห็น
ดวย
4

ปาน
กลาง

3

ไมเห็น
ดวย
2

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

1
18.   ภาพลักษณการบริการสถานีบริการ  ของบริษัท

        นครชัยแอรจํากัด  เชน  การใหคําแนะนําที่ดี  เปนตน

7)  กระบวนการ (Process)

19.   การออกตั๋วมีความรวดเร็ว  และถูกตอง

20.  ตารางเวลาเดินรถแนนอนไมเปลี่ยนแปลง  

21.  มีการดูแลรักษาสัมภาระของผูโดยสารทั้งกอนและหลัง  

        เดินทาง  

สวนที่  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการของบริษัทนครชัยแอรที่ทานตองการใหปรับปรุง
ตามความคาดหวังของทาน
...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

  ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม



ประวัติผูศึกษาคนควา
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ประวัติผูศึกษาคนควา

ชื่อ – ชื่อสกุล ณัฐปาลิน  ไพบูลยธนสมบัติ

วัน  เดือน  ป  เกิด 17  สิงหาคม  2523

ที่อยูปจจุบัน 325/3  ซอยสามเสน 28  เขตดุสิต  กรุงเทพมหานคร  10300

ที่ทํางานปจจุบัน บริษัท  สยามดนตรียามาฮา  จํากัด

ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน HR & Administrative

ประวัติการศึกษา

พ.ศ.ก2541 ศศ.บ. (นิเทศศาสตร)  เอกประชาสัมพันธ  มหาวิทยาลัยราชภัฎ  

สวนดุสิต  กรุงเทพมหานคร
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ประวัติผูศึกษาคนควา

ชื่อ – ชื่อสกุล ธารทิพย  หอมทอง

วัน  เดือน  ป  เกิด 14  เมษายน  2529

ที่อยูปจจุบัน หมูบานมหาชัยเมืองทอง  25/309  ซอย14/3  

ตําบลบางหญาแพรก อําเภอเมือง  จังหวัดสมุทรสาคร  74000

ที่ทํางานปจจุบัน -

ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน -

ประวัติการศึกษา

พ.ศ.ก2546 ศศ.บ. (การจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว)                                   

มหาวิทยาลัยคริสตเตียน  จังหวัดนครปฐม
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ประวัติผูศึกษาคนควา

ชื่อ – ชื่อสกุล บุญรัตน  บุญเรืองเลอศักดิ์

วัน  เดือน  ป  เกิด 19  กันยายน  2523

ที่อยูปจจุบัน 1140/31  สาธุประดิษฐ 58  ยานนาวา  

กรุงเทพมหานคร  10120

ที่ทํางานปจจุบัน A Plus Entertainment  Public Company Limited

ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน Media  Buyer  

ประวัติการศึกษา

พ.ศ.ก2541 ศศ.บ. (นิเทศศาสตร)  เอกประชาสัมพันธ  มหาวิทยาลัยราชภัฎ  

สวนดุสิต  กรุงเทพมหานคร


