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บทคัดย�อ

ก  ารเขามาของสายการบินตนทุนตํ่าในการใหบริการขนสงสาธารณะ ไดแยงชิงสวนแบงการตลาดของรถทัวร

ขามจังหวัดหรือขามภาค ทําใหผูใชบริการเสนทางหลักและรองของรถทัวรมีจํานวนลดลง ผูประกอบการรถทัวร

จึงตองเรงปรับตัว งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวาอะไรคือปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

รถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งเปนสายที่ไดรับผลกระทบมากท่ีสุด โดยใชแนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการ

และสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (7Ps) เพ่ือใหผูประกอบการรับรูความตองการของผูใชบริการและพัฒนาคุณภาพ

การบริการตอบสนองความตองการดังกลาวได กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือ ผูใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือจํานวน

412 คน สํารวจโดยการแจกแบบสอบถามและสัมภาษณเชิงลึก โดยแยกผูประกอบการเปน 2 กลุมคือ บริษัทนครชัยแอร

ในฐานะตัวแทนผูประกอบการท่ีสามารถพัฒนาและปรับตัวได กับบริษัทอื่นจํานวน 10 บริษัท ในฐานะตัวแทนผูประกอบการ

ที่กําลังปรับตัว เพื่อเปรียบเทียบกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการบริการ

คําสําคัญ : รถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ ความพึงพอใจของลูกคา สวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (7Ps) 
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Service Marketing Mixes and Customer Satisfaction
with the North-Eastern Line Bus Services:

Case Studies of Nakhonchai Air and Other Companies

ABSTRACT

The entry of low-cost airlines in the provision of public transport services has wrested the 

market share from cross-provincial or cross-regional bus services. This has led to a decrease 

in the number of passengers on bus services on major and minor routes. Therefore, bus 

operators need to speed up adjustments to their services. This research aims to examine 

what factors have shaped customer satisfaction with the North-Eastern line bus services, which have 

been most affected, by using the concept of service quality and the service marketing mix (or 7Ps), 

in order that the bus operators will be able to understand the needs of customers, as well as to 

improve service quality to satisfy consumer demand. The samples of the study are 412 people using 

the North-Eastern line bus services, surveyed through a questionnaire and in-depth interviews. In 

addition, the study divided the bus operators into two groups to compare strategies in improving 

service quality: namely, Nakhonchai Air, which can successfully improve its services, and 10 other 

companies as representatives of operators that have been revamping.

Keywords: North-Eastern Line Bus, Customer Satisfaction, Service Marketing Mix (7Ps), Service Quality, 

Bus Operators
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บทนํา
ระบบขนสงสาธารณะในประเทศไทยท่ีใหบริการขนสงประชาชนขามจังหวัดหรือขามภาค แบงเปน 3 ระบบใหญ ๆ  

คือ รถไฟ รถทัวร และเคร่ืองบิน1 แตเดิมทางเลือกในการเดินทางเหลานี้มีความแตกตางในดานราคา ระยะเวลา และ

ความสะดวกสบายอยางชัดเจน โดยรถไฟและรถทัวรจะเปนวิธีการเดินทางหลักมีราคาถูก เนื่องจากรัฐบาลควบคุมเพ่ือใหบริการ

แกประชาชนมากกวาแสวงหาผลกําไร ผูใชบริการสวนใหญเปนผูมีรายไดนอยถึงปานกลาง รัฐผูกขาดการใหบริการรถไฟ

สวนรถทัวรมีบริษัท ขนสง จํากัด (บขส.) เปนผูประกอบการรายใหญและเปดใหเอกชนรวมว่ิงในเสนทางตามท่ีกําหนดภายใต

สัญญารถรวม ปจจุบันมีรถทัวรใหบริการท้ังหมดประมาณ 8,500 คัน เปนรถของ บขส. กวา 800 คัน (รอยละ 10) และ

รถของบริษัทเอกชนรวมบริการ 7,800 คัน รองรับผูใชบริการมากถึง 12 ลานคนในแตละป (รายงานประจําป 2557 ของ 

บขส.)

สวนการเดินทางโดยเครื่องบิน เดิมทีจํากัดอยูเพียงผูมีรายไดสูงเทานั้น กระทั่งสายการบินตนทุนต่ําหรือโลวคอสต

แอรไลนเขามาเปนตัวเลือกใหบริการและเร่ิมไดรับความนิยมในระยะ 4–5 ปที่ผานมา ดวยจุดเดนคือ เวลารวดเร็วและราคา

ที่ผู มีรายไดนอยและปานกลางเขาถึงได ดวยการซ้ือตั๋วลวงหนาในราคาโปรโมช่ันหลักรอยบาท จึงทําใหมีผู นิยมเดินทาง

มากข้ึน (กิตินันท, 2558) นอกจากน้ีการขยายความเปนเมืองของหัวเมืองตาง ๆ  ความนิยมการทองเท่ียวท่ีเพิ่มขึ้นและ

การเติบโตทางเศรษฐกิจของอาเซียน สายการบินตนทุนตํ่าจึงเปดเสนทางการบินในหัวเมืองหลัก อาทิเชน จากกรุงเทพไป

เชียงใหม อุดรธานี ขอนแกน ภูเก็ต และเสนทางการบินใหม ๆ  ในจังหวัดรองท่ีมีสนามบินของกรมการบินพลเรือนอยูแลว เชน 

พิษณุโลก นาน เลย อุบลราชธานี รอยเอ็ด กระบี่ ฯลฯ รวมทั้งการเชื่อมตอเที่ยวบินที่มีจุดหมายปลายทางในตางประเทศ

ทําใหมีผูใชบริการเพิ่มข้ึน ยังรวมถึงการใหบริการของรถตูโดยสารและผลพวงจากโครงการรถคันแรกที่ดึงคนใหเดินทางโดย

รถยนตสวนตัวมากข้ึน ทําใหผูประกอบการรถทัวรไดรับผลกระทบอยางหลีกเลี่ยงไมได (จีราวัฒน, 2558)

จากสถิติของกรมการขนสงทางบกและกรมการบินพลเรือน (ดูภาพที่ 1) พบวาจํานวนผูใชบริการรถทัวรลดลงตั้งแต

ป พ.ศ. 2551 ขณะที่ผูใชบริการเคร่ืองบินเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง คาดวาในอนาคตธุรกิจการบินในประเทศจะมีการแขงขันกัน

มากขึ้น ในปจจุบันมีสายการบินตนทุนตํ่าใหบริการแลวหลายราย ทั้งที่เปนของผูประกอบการไทยและท่ีรวมถือหุนกับตางชาติ 

ไดแก ไทยแอรเอเชีย นกแอร ไทยไลออนแอร ไทยเวียตเจ็ทแอร (สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม, 2544) ในปที่ผานมา

ผูประกอบการรถทัวรบางรายไดออกมาเรียกรองกับกระทรวงคมนาคม บังคับใหสายการบินตนทุนตํ่าขึ้นราคา มิเชนนั้นอาจ

ตองปดกิจการลงเพราะมีผูประกอบการรายยอยขายกิจการแลว (บทสัมภาษณรายการคิดตางเห็นตาง, 2558)

1 ในชวงเทศกาลสงกรานต วันที่ 9–19 เมษายน 2558 กระทรวงคมนาคมไดเตรียมแผนระบบขนสงสาธารณะ เพื่อรองรับการใหบริการ

ประชาชนเดินทางทองเที่ยวและกลับภูมิลําเนาประมาณ 6.3 ลานคน โดยไดเพิ่มรถโดยสารของ บขส. จากปกติวันละ 6,000 เท่ียว

เพ่ิมเปน 7,959 เท่ียว เพ่ือรองรับผูโดยสารราว 1.6 ลานคน สวนรถไฟไดเพ่ิมตูโดยสารขบวนรถประจําอีกขบวนละ 1–2 ตู และ

เพิ่มขบวนพิเศษอีก 30 ขบวน รองรับการเดินทางได 1.18 ลานคน สวนขอมูลจากบริษัททาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) หรือ 

ทอท. ระบุวาสายการบินตาง ๆ  เพ่ิมเที่ยวบินอีก 290 เที่ยวบินรวมตลอดเทศกาล 21,744 เที่ยวบิน รองรับผูโดยสารกวา 3.5 ลานคน

(กรุงเทพธุรกิจ, 8 เมษายน 2558) กลาวไดวาระบบขนสงสาธารณะแตละประเภทตางมีความสําคัญ ขณะท่ีสวนแบงการตลาดของ

เครื่องบินมีมากที่สุด
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ป�ที่ 38 ฉบับที่ 148 ตุลาคม - ธันวาคม 2558

ภาพที่ 1: เปรียบเทียบจํานวนผูโดยสายรถทัวรและเครื่องบิน ป 2551–2556

ที่มา: จัดทําโดยผูเขียนอางอิง

สถิติการใชสถานีขนสงผูโดยสาร ของกรมการขนสงทางบก เว็บไซต http://apps.dlt.go.th/statistics_web/manu.html

สถิติขอมูลการขนสงทางอากาศภายในประเทศ ของกรมการบินพลเรือน เว็บไซต http://www.aviation.go.th/th/content/349.html

อยางไรก็ดีพบวาในบรรดาบริษัทรถทัวร มีบางรายที่สามารถพัฒนาและปรับตัวได ประสบความสําเร็จในการรักษา

ฐานลูกคา สรางความพึงพอใจในการใชบริการและมีอัตราการใชบริการซํ้าสูง ในขณะที่บางราย ไดรับผลกระทบและมีรายได

ลดลงอยางชัดเจน งานวิจัยชิ้นนี้เนนศึกษารถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ เนื่องจากเปนสายที่ไดรับผลกระทบมากที่สุด ทั้งยัง

มีรถตูโดยสารท่ีวิ่งในเสนทางเดียวกับรถทัวรจํานวนมากอีกดวย (จีราวัฒน, 2558)

วัตถุประสงค�ของการศึกษา
1. ศึกษาคุณลักษณะของผูใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือที่อาศัยอยูในกรุงเทพฯ ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย ภูมิลําเนา จุดประสงคในการเดินทาง ความถี่ในการเดินทาง วิธีการซื้อตั๋ว เหตุผลของการเลือก

ใชบริการรถทัวรไมใชบริการเคร่ืองบินหรือวิธีการเดินทางอื่น ๆ

2. ศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ เปรียบเทียบระหวาง

ผูประกอบการรถทัวรที่สามารถพัฒนาและปรับตัวได กับผูประกอบการท่ีกําลังปรับตัว โดยใชแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ 

และปจจัยสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ 7 ปจจัย (7Ps)

40%

30%

20%

-20%

-30%

10%

0%

-10% -8%

19%

-20%

-2%

0% 0%
4%

11%

28%
25%

27%

34%

2551 2552 2553 2554 2555 2556



24 วารสารบริหารธุรกิจ

ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการกับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการรถทัวร�สายตะวันออกเฉียงเหนือ :
กรณีศึกษานครชัยแอร�และบริษัทอื่น

ทบทวนวรรณกรรม

คุณภาพการบริการ (Service Quality)

ภายใตสภาวะตลาดท่ีมีการแขงขันสูงในปจจุบัน พบวาทุกองคกรโดยเฉพาะอยางย่ิงองคกรท่ีเกี่ยวของกับการบริการ 

ตางใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาดที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจและความจงรักภักดี

ของลูกคา เพื่อใหเกิดการใชบริการซํ้า (Repeated Use or Purchase) (Curry and Gao, 2012; Olsen, 2002) ธุรกิจ

การบริการในประเทศไทยเองก็เริ่มมีการแขงขันพัฒนายกระดับการบริการใหสูงขึ้นอยางที่พบเห็นในประเทศพัฒนาแลว เชน 

กรณีของรถทัวรขามจังหวัดหรือขามภาคนั้น แตเดิมมีภาพลักษณในแงลบ เชน รถสภาพเกา ชํารุด สกปรก มีกลิ่นเหม็น หองนํ้า

ไมสะอาด ออกเดินทางหรือถึงที่หมายไมตรงเวลา การบริการและมารยาทที่แยของเจาหนาที่ ใหผูโดยสารยัดเยียดนั่งลงกับ

พื้นทางเดินหรือปลอยผูโดยสารลอยแพกลางทาง ตั๋วผี หรือเกิดอุบัติเหตุสูง เปนตน (กิตินันท, 2558; บทสัมภาษณรายการ

คิดตางทําตาง, 2558)

แตในปจจุบันพบวามีการปรับปรุงการใหบริการที่ดีขึ้น เชน การซื้อขายตั๋วออนไลนตามกระแสการพัฒนาระบบไอที

และสมารทโฟน รถทัวรเฟรสคลาส บริการทีวีสวนตัวและเกมสบนรถ ซึ่งสอดรับกับความตองการของผูโดยสารยุคใหม

การประชาสัมพันธเผยแพรขาวสารทางอินเทอรเน็ต รวมทั้งการบอกตอถึงความประทับใจ (และความไมพอใจ) ในการใชบริการ

รถทัวรผานทางโซเชียลมีเดีย ก็สงผลกระทบท้ังดานดีและเสียตอผูประกอบการรถทัวรดวยเชนกัน

งานวิจัยในตางประเทศท่ีเกี่ยวกับการตลาดของการบริการ (Service Marketing Research) ไดศึกษาความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา โดยในชวงแรกเนนการวัดระดับคุณภาพการบริการ 

(Measurement of Service Quality) และไดผลสรุปวาการปรับปรุงคุณภาพการบริการจะชวยเพิ่มความพึงพอใจในการ

ใชบริการของลูกคา ซึ่งจะนําไปสูความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอการบริการนั้น ๆ  และเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคาเลือก

ใชบริการนั้นซํ้าอีกในอนาคต การปรับปรุงคุณภาพการบริการจึงเปนกลยุทธสําคัญในการสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันอยาง

ยั่งยืนขององคกร (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1993; Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1994; Curry 

and Gao, 2012)

งานวิจัยที่สําคัญของ Parasuraman and Zeithaml (2006) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพการบริการไววา 

คุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) เกิดจากความแตกตางระหวางคุณภาพการบริการท่ีลูกคา

คาดหวังกับคุณภาพการบริการที่ลูกคาไดรับจริงจากการใชบริการ ซึ่งลูกคาจะเปนผู ตัดสินคุณภาพการบริการดังกลาว

หากลูกคาบอกวาคุณภาพไมดีก็หมายถึงลูกคารู สึกวาไดรับการบริการที่ตํ่ากวาที่คาดหวังไว หากลูกคาบอกวาคุณภาพดีก็

หมายถึงลูกคารูสึกวาไดรับการบริการที่สูงกวาที่คาดหวังไว ดังนั้นจากมุมมองของลูกคาคุณภาพการบริการมี 2 มิติคือ คุณภาพ

ดานผลลัพธ (Output) และคุณภาพดานกระบวนการ (Process)

ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix)

ธุรกิจรถทัวรเปนธุรกิจบริการเนื่องจากเปนสิ่งที่จับตองไมได (Intangible) และลูกคาไมไดรับผลิตภัณฑอะไรที่

เปนรูปเปนรางหรือไดความรูสึกการเปนเจาของเหมือนกับการซื้อสิ้นคา ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการผานประสบการณ

การใชบริการเทานั้น ดังนั้นการทําตลาดการบริการจึงซับซอนกวาสินคา (Gubbins, 2003) กอนอ่ืนผูประกอบการตองทราบ

ความตองการและพฤติกรรมของลูกคากลุมเปาหมาย จากนั้นตองกําหนดนโยบายการตลาดและพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ

การบริการ เพื่อใหลูกคายินดีจายเพราะเห็นความคุมคาของบริการนั้น (Value for Money) แนวคิดปจจัยสวนประสมทาง
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การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 7 ปจจัย (หรือ 7Ps) เปนแนวคิดหน่ึงที่นํามาใชอยางกวางขวาง ชวยใหองคกรสามารถบริหาร

จัดการเพ่ือใหเปาหมายการตลาดประสบความสําเร็จได ซึ่งกรณีรถทัวรของงานวิจัยชิ้นนี้ผูเขียนไดอางอิงงานของ Gubbins 

(2003), Kapoor, Paul, and Halder (2011), Samia, Naima, and Saliha (2014) วิทยา (2552) รวมทั้งบทสัมภาษณ

ผูประกอบการรถทัวร (ดูเอกสารอางอิง) เพื่อนําแนวคิดนี้มาประยุกตใชกับบริบทของไทย สรุปไดดังตอไปนี้

1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑหรือบริการที่เสนอขายโดยหนวยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการ

ของลูกคาและทําใหเกิดความพึงพอใจ จําแนกไดเปนสิ่งที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได ในกรณีของรถทัวร หมายถึง สภาพของ

ตัวรถและอุปกรณอํานวยความสะดวกภายในรถ ประกอบดวยเครื่องยนต เคร่ืองปรับอากาศ หองนํ้า (สะอาด มีนํ้าและ

กระดาษชําระ) เบาะท่ีนั่ง (กวางขวาง ปรับเอนได มีเข็มขัดนิรภัย มีที่วางขา) อุปกรณดานความบันเทิง (เชน ทีวีสวนตัว

เกมส หูฟง ที่เสียบชารจมือถือ ฯลฯ) ไฟสองแสง ทางเดิน หนาตาง กลองวงจรปดในรถ ถังดับเพลิงและคอนทุบกระจก 

เปนตน ซึ่งสงผลตอความรูสึกปลอดภัย ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และความเปนสวนตัวระหวางการเดินทาง โดยปจจุบัน

มีการออกแบบตัวรถและอุปกรณภายในรถ ใหเหมาะสมกับสภาพอากาศรอนในประเทศไทย และความตองการของลูกคา

ที่เปลี่ยนไปมากข้ึน

2) ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินท่ีผูใชบริการตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ  ในกรณีของรถทัวร 

คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลางจะเปนผูกําหนดอัตราคาโดยสารตายตัว โดยคํานวณจากราคานํ้ามันดีเซลตอ

ระยะทาง ซึ่งแตละหมวดของรถไมวาบริษัทไหนก็จะเทากัน แตจะบวกคาธรรมเนียมเพิ่มขึ้นไดสําหรับรถที่มีบริการเพิ่มเติม

จากรถโดยสารธรรมดาโดยมีเพดานกําหนดไว ผูประกอบการไมมีสิทธิกําหนดราคาเอง การปรับกลยุทธตาง ๆ  ตองทําภายใต

พื้นฐานกําไรท่ีนอยและเนนแขงขันดานการบริการ บริษัทใดที่ใหบริการที่ดีกวาลูกคาก็จะรับรูวาไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวัง

ขณะที่ราคาต๋ัวเครื่องบินไมไดถูกกําหนดตายตัว มีความยืดหยุนตามนโยบายของแตละสายการบิน กลยุทธราคา

เปนลักษณะ “First Come First Serve” หรือ “จองกอนจะไดราคาถูกกวาจองใกลวันเดินทาง” ราคาจะสูงขึ้นในชวง

ใกลวันเดินทางหรือฤดูทองเที่ยว ตามขอบังคับของคณะกรรมการกรมการบินพลเรือน (กบร.) จะมีการกําหนดเฉพาะเพดาน

คาโดยสารข้ันสูง แตไมมีการกําหนดเพดานราคาคาโดยสารขั้นตํ่า ตัวอยางคาโดยสารของรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ

เฉลี่ยอยูที่ 400–600 บาทขึ้นอยูกับระยะทาง สวนคาโดยสารของสายการบินตนทุนตํ่าอยูที่ 1,000–1,200 บาท ขึ้นอยูกับ

โปรโมชันและการแบงระดับราคาของแตละสายการบิน2

3) สถานที่หรือการจัดจําหนาย (Place or Distribution) นอกจากจะมีผลิตภัณฑหรือบริการที่ดีแลว ชองทาง

การจําหนายท่ีดีและจําหนายในเวลาท่ีเหมาะสมมีสวนสําคัญในการเพ่ิมยอดขาย ในกรณีของรถโดยสารสถานท่ีหรือการ

จัดจําหนายหมายถึง ชองจําหนายตั๋วหนาสถานี ตัวแทนจําหนายตั๋ว ระบบซื้อขายตั๋วออนไลน การชําระเงินผานบัตรเครดิต

หรือรานสะดวกซ้ือ เนื่องจากมีกําหนดเวลาการออกเดินทางท่ีแนนอน จึงชวยเสริมความสะดวกสบายในการจองหรือซื้อตั๋ว 

นอกจากน้ียังรวมถึงสถานีตนทางและปลายทางควรต้ังอยูในบริเวณที่ลูกคาเดินทางสะดวก เชน ใจกลางตัวเมือง แหลงชุมชน 

การเปดเสนทางเมืองรองหรือเสนทางเมืองชายแดนก็เปนวิธีการหนึ่งในการเขาถึงลูกคา

2 ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออนแอรแบงเที่ยวบินไปเชียงใหมเปน 15 ระดับ มี 215 ที่นั่ง ราคาเริ่มตน 270 บาท (มี 20 ที่นั่ง) 

จากนั้นไลขึ้นทีละ 100 บาท 370 บาท 470 บาท...ไปจนถึงราคาสูงสุด 3,000 บาท (มีประมาณรอยละ 15) โดยราคาเฉล่ียจะอยูที่ 

750–2,000 บาท (กิตตินันท, 2558)
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ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการกับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการรถทัวร�สายตะวันออกเฉียงเหนือ :
กรณีศึกษานครชัยแอร�และบริษัทอื่น

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการส่ือสารกับลูกคาเพ่ือใหลูกคารับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือ

บริการ เพื่อกระตุนหรือจูงใจใหเกิดความตองการซ้ือหรือใชบริการ การสงเสริมการตลาดในกรณีของรถทัวรแบบด้ังเดิม ไดแก 

การโฆษณาทางสื่อโทรทัศน วิทยุ สิ่งพิมพตาง ๆ  การใชพนักงานขาย โปรโมชัน และการประชาสัมพันธ ในยุคปจจุบัน

การส่ือสารผานทางโซเชียลมีเดียและการสรางภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) มีความสําคัญมากข้ึนตอการตัดสินใจ

ซื้อบริการซ้ําของลูกคา จึงจําเปนตองมีการสรางทัศนคติที่ดีตอแบรนดอยางตอเนื่อง

5) บุคลากร (People) หมายถึง พนักงานซึ่งตองมีระบบการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ และการควบคุม

ที่มีประสิทธิภาพ เพื่อใหพนักงานสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดอยางแตกตางและเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความ

สามารถตอบสนองตอลูกคา มีทัศนคติที่ดี มีความคิดริเริ่ม สามารถแกปญหาและสรางคานิยมที่ดีใหกับองคกรได ในกรณี

ของรถทัวรบุคลากรหมายถึง พนักงานขับรถ บัสโฮสเตส พนักงานจําหนายตั๋ว พนักงานยกของ รวมทั้งพนักงานในสํานักงาน 

เปนตน

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ผูใชบริการรถทัวรประเมินการบริการที่จับตองไมไดผานลักษณะ

ทางกายภาพ เชน อาคารสํานักงาน จุดพักรอ อุปกรณอํานวยความสะดวก สีที่เปนเอกลักษณ เครื่องแบบพนักงาน ปายราคา

และปายบอกสายรถ โลโก และลักษณะภายนอกท่ีเห็นทั่วไป

7) กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการบริการและพฤติกรรมการบริการของบุคลากร เพื่อสงมอบคุณภาพ

การบริการใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและสรางความพึงพอใจ ในกรณีของรถทัวรกระบวนการหมายถึง (1) ระบบการซื้อคืน

ตั๋วและการจองที่นั่งที่สะดวกและรวดเร็ว (2) ระบบการใหขาวสารขอมูล เชน คอลเซ็นเตอร เว็บไซต ปายประกาศ หรือ

เอกสารแจก เพื่อใหขอมูลแกลูกคาเก่ียวกับท่ีตั้งสถานี เสนทางเดินรถ ราคาต๋ัว เวลาออก-ถึง เวลาเดินทาง วิธีการตอรถ

การฝากสัมภาระ ที่จอดรถ สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ  มาตรการคุมครองความปลอดภัย ประกันภัยรถ การจายคาชดเชย 

หรือการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  (3) ระบบการวิ่งรถ เชน ออกรถและถึงที่หมายตรงเวลาหรือไม วิ่งถึงที่หมายโดยมีหรือไมมี

การหยุดแวะพัก (4) ระบบเตรียมกอนการเดินทาง เชน การประกาศข้ึนรถ การตรวจต๋ัว การบริการยกสัมภาระข้ึนเก็บและ

ลงจากรถ การใหบริการ ณ จุดพักรอที่สถานี (5) ระบบการบริการขณะเดินทาง เชน การแจกอาหารหรือนํ้าดื่มบนรถ ระบบ

ควบคุมและตรวจสอบความปลอดภัยของรถโดยสาร (GPS) เพ่ือควบคุมติดตาม ตรวจสอบและประเมินพฤติกรรมการขับรถ

ของคนขับ รวมทั้งระบบการเดินตรวจตราเพ่ือความปลอดภัยในการเดินทางชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร

งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง

งานวิจัยที่ศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการขนสงสาธารณะในประเทศไทยน้ัน มีใหเห็นกันบางแลวโดยแบงได

2 รูปแบบคือ งานวิจัยที่ใชทฤษฎีพฤติกรรมการเลือกของผูบริโภค (Consumer Choice Behavior)3 เชน งานของมริษา ไกรงู 

(2552) ศึกษาผูใชบริการรถตูโดยสารปรับอากาศประจําเสนทางสายกรุงเทพ–เพชรบุรี และงานวิจัยที่ใชทฤษฎีสวนประสม

ทางการตลาดในธุรกิจบริการ เชน งานของมนูญ ทองมณีและคณะ (2552) ศึกษาผูใชบริการรถตูโดยสารสมุทรสาคร–

อนุสาวรียชัยสมรภูมิ งานของศรัญญา แกวศรี (2552) ศึกษาผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศเสนทางสุราษฎร–กรุงเทพฯ

3 แนวคิดนี้วัดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการโดยใชดัชนีวัดคุณภาพดานตาง ๆ  เชน อัตราคาโดยสาร ระยะเวลาในการเดินทาง

การใหบริการบนรถโดยสาร ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความเชื่อถือได ความสะดวกในการเขาถึง พฤติกรรมของผูใหบริการ 

เปนตน
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ในจังหวัดสุราษฎรธานี งานของสมชาย บัวบุศย และคณะ (2553) ศึกษาผูใชบริการบริษัท ขนสง จํากัด เสนทางภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ งานของจิรายุ อักษรดี (2554) ศึกษาผูใชบริการสายการบินในประเทศไทย งานของฐานุตรา จันทรเกตุ 

(2554) ศึกษาผูใชบริการรถยนตโดยสารประจําทางของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี และ

งานของนัฏฐพงศ ขาวขํา (2555) ศึกษานักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหมที่ใชบริการรถขนสงประเภทบุคคล

บทความนี้ไมไดเลือกใชทฤษฎีพฤติกรรมการเลือกของผูบริโภคที่ศึกษาวาผู บริโภคเลือกซื้อสินคาและบริการดวย

เหตุผลใด แตตองการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคหลังจากเลือกใชบริการรถทัวรของแตละบริษัทแลววาปจจัยในการ

ใหบริการดานใดที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา อยางไรก็ดีงานวิจัยที่ผานมาทั้งหมดเปนการสอบถามความพึงพอใจใน

ภาพรวม ไมไดมีการเปรียบเทียบระหวางผูประกอบการ ณ สถานีขนสงเดียวกัน จึงไมอาจบอกไดวาผูประกอบการสรางความ

ไดเปรียบเชิงแขงขันอยางไร งานวิจัยชิ้นนี้เปนงานช้ินแรกท่ีเปรียบเทียบผูประกอบการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือที่ให

บริการ ณ สถานีขนสงหมอชิต กรุงเทพฯ เพ่ือใหเห็นภาพท่ีแตกตางของผูประกอบการที่สามารถพัฒนาและปรับตัวไดกับ

ผูประกอบการท่ีกําลังปรับตัว และเขาใจปจจัยที่สรางความแตกตางในคุณภาพการบริการนั้น นอกจากน้ี งานวิจัยครั้งนี้จัดทํา

หลังจากท่ีเห็นผลกระทบจากการเขามาของสายการบินตนทุนตํ่าชัดเจนแลว จึงคาดวานาจะพบขอมูลกลยุทธการปรับตัวของ

ผูประกอบการรถทัวรไดมากกวางานวิจัยอื่น ๆ  ที่ผานมา

กรอบการวิจัยและวิธีการวิจัย
เพื่อตอบคําถามวิจัย 2 ขอขางตน ผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรมโดยแบงคําถามออกเปน 

2 สวนคือ สวนแรกสอบถามเก่ียวกับคุณลักษณะของผูใชบริการที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพฯ โดยลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List) และสวนท่ีสองสอบถามปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ 

โดยกําหนดใหปจจัยสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (7Ps) เปนตัวแปรอิสระ ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ีและ

ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ สวนตัวแปรตามคือ

ความพอใจโดยรวมของการใชบริการ โดยใหผูตอบแบบสอบถามประเมินตามมาตราวัดลิเคิรท (Likert Scale) ซึ่งมีเกณฑ

การใหคะแนน 5 ระดับ โดยเรียงลําดับจากเห็นดวยนอยที่สุด (ระดับ 1) ไปเห็นดวยมากที่สุด (ระดับ 5)

ผูวิจัยไดเลือกตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) นั่นคือ แจกแบบสอบถามกับผูใชบริการรถทัวร

สายตะวันออกเฉียงเหนือที่กําลังรอออกเดินทาง ที่บริเวณบริษัทนครชัยแอรและภายในอาคารสถานีขนสงหมอชิต กรุงเทพฯ 

ในชวงเดือนมกราคม–เมษายน 2558 เนื่องจากกลุมผูใชบริการมีขนาดใหญไมทราบจํานวนประชากรที่แนชัดและมีขอจํากัด

ดานคาใชจายและเวลา จึงใชสูตรกําหนดขนาดตัวอยางของ William G. Cochran (1977) ณ ระดับความเช่ือมั่นที่รอยละ 

95 ไดเทากับ 385 ตัวอยาง แตเพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามไมครบถวนสมบูรณ ผูวิจัย

จึงไดแจกแบบสอบถามเพิ่มขึ้นโดยเก็บไดทั้งหมด 412 ชุด ผูวิจัยไดทดสอบการทําแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางขนาดเล็ก

50 คนกอน เพื่อตรวจสอบแกไขคําถามที่กํากวมและสับสน นอกจากนี้ผู วิจัยยังไดสัมภาษณเชิงลึกกับผู ใชบริการรถทัวร

30 คนระหวางที่ทําแบบสอบถามดวย

จากนั้นผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามแยกเปน 2 กลุมคือ กลุมผูใชบริการบริษัทนครชัยแอร (N = 206 คน) กับกลุม

ผูใชบริการบริษัทอื่นจํานวน 10 บริษัท (N = 206 คน) (มาจากรายช่ือผูประกอบการรถรวม บขส. ที่เปนสมาชิกของสมาคม

ผูประกอบการรถโดยสารขนสง ที่หารือเรื่องการเปดใหบริการรถรวม บขส.ตนทุนตํ่าหรือโลวคอสตรถทัวร เพื่อแขงขันกับ

สายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งแสดงใหเห็นวาบริษัทกลุมนี้เนนการแขงขันดานราคามากกวาดานคุณภาพบริการ) (กรุงเทพธุรกิจ,
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ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการกับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการรถทัวร�สายตะวันออกเฉียงเหนือ :
กรณีศึกษานครชัยแอร�และบริษัทอื่น

16 มกราคม 2558) บริษัทนครชัยแอร4 ซึ่งเปนตัวแทนของผูประกอบการรถทัวรที่มีการพัฒนาและปรับตัวของงานวิจัยครั้งน้ี 

ไดพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการใหม ๆ  อยางตอเนื่อง ซึ่งบางครั้งอยูเหนือความคาดหมายของผูใชบริการ แมบริษัท

จะใชงบโฆษณานอยมาก แตการพูดกันปากตอปากถึงคุณภาพการบริการและความเห็นที่ตั้งเปนกระทูถามตามเว็บไซตยอดนิยม

ตาง ๆ  ไมใชเรื่องบังเอิญ (วิทยา, 2552) โดยเฉพาะในป พ.ศ. 2550 สิ่งที่ทําใหบริษัทเปนที่รู จักในวงกวางคือ การเปดตัว

รถ NCA First Class 21 ที่นั่ง5 ซึ่งมีความทันสมัยและสะดวกสบายใหความรูสึกเหมือนเดินทางกับเคร่ืองบิน ในป พ.ศ. 2553 

ปรับปรุงศูนยบริการลูกคากรุงเทพ (หองพักรอ) โดยแยกลูกคาเฟรสทคลาสออกเปนสัดสวน มีเคานเตอรจําหนายตั๋ว ราน

สะดวกซ้ือ รานขายหนังสือ รานนวดเทาเพื่อผอนคลาย รานอาหารและเคร่ืองดื่ม ตูเอทีเอ็ม หองนํ้าและหองอาบนํ้าที่สะอาด

ไดมาตรฐาน และตูรับฝากสิ่งของ (บทสัมภาษณไทยรัฐออนไลน, 2558) นับเปนสุนทรียะใหมของการบริการรถทัวรอยางที่

ไมเคยปรากฏมากอน ในป พ.ศ. 2557 บริษัทมีรถทัวรอยู 350 คัน วิ่งใน 29 เสนทาง มีพนักงาน 1,400 คน มีสวนแบง

การตลาดอยูที่รอยละ 11 อัตราบรรทุกเฉลี่ยรอยละ 79 รายไดอยูที่ประมาณ 1,700 ลานบาท (กิตินันท, 2558; จีราวัฒน, 

2558)

ผลการศึกษา
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณไดทั้งหมด 412 ชุด สรุปคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถามไดดังตาราง

ที่ 1

ตารางที่ 1: คุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม

คุณลักษณะ จํานวน (คน) ร�อยละ

1. เพศ ชาย 214 52

หญิง 198 48

รวม 412 100

2. สถานภาพ โสด 295 72

สมรส 117 28

รวม 412 100

4 กอตั้งโดยนายจักรินทร วงศเบญจรัตน ในป พ.ศ. 2529 แยกตัวออกมาจากธุรกิจเดิมของครอบครัว “นครชัยขนสง” เปดเสนทางการ

เดินรถโดยสารปรับอากาศ 2 เสนทางแรกคือ กรุงเทพ–ขอนแกน และกรุงเทพ–อุบลราชธานี เปนผูนําคําวา “รถนอนพิเศษ” มาใช

เปนรายแรก โดยลดจํานวนท่ีนั่งจาก 42 ที่นั่งเปน 32 ที่นั่ง เกาอี้ปรับเอนไดมากข้ึน มีที่รองนอง กั้นหองคนขับแยกจากผูโดยสาร

ดานหลังเปนหองน้ํากับสวนเซอรวิส เก็บคาโดยสารเทากับรถ 42 ที่นั่ง ในขณะท่ีรายอ่ืนยังไมมีใครคิดทํา ในป พ.ศ. 2535 ตัดสินใจลงทุน

เทคโนโลยีเปนรายแรกท่ีมีบริการสํารองที่นั่งและจําหนายต๋ัวดวยระบบออนไลน และปนั้นเองเรียกการบริการของตนเองวา “บริการแบบ

วีไอพี” เทียบมาตรฐานระดับหาดาว (วิทยา, 2552)
5 NCA First Class 21 ที่นั่ง เปนรถชั้นเดียว ตัวรถสีขาวคาดแถบสีชมพู เบาะนั่งแคปซูลปรับเอนไดโดยไมรบกวนผูอื่น ทํางานดวย

ระบบไฟฟาทั้งปรับเอน ปรับยกที่พักนอง หรือนวดตัว วัสดุของเบาะทําจากหนังแท ปรับเปนโตะทานอาหารได ทุกที่นั่งมีจอสวนตัว

พรอมความบันเทิงแบบ Video on Demand (VOD) ที่ผู โดยสารเลือกความบันเทิงเฉพาะตัวไดทั้งหนัง เพลง เกมสและอื่น  ๆ

(บทสัมภาษณรายการฟาสตฟูดธุรกิจ, 2558)
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ตารางที่ 1: คุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ)

คุณลักษณะ จํานวน (คน) ร�อยละ

3. อายุ นอยกวา 25 ป 67 16

26–30 ป 155 38

31–35 ป 93 23

36–40 ป 51 12

41–45 ป 18 4

46–50 ป 6 2

50 ปขึ้นไป 22 5

รวม 412 100

4. ระดับการศึกษา ตํ่ากวาประถม 0 0

ประถมศึกษา 10 2

มัธยมศึกษาตอนตน 10 2

มัธยมศึกษาตอนปลาย 31 8

อนุปริญญา/เทียบเทา 107 26

ปริญญาตรี 230 56

ปริญญาโท 20 5

ปริญญาเอก 3 1

รวม 412 100

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน ไมถึง 10,000 บาท 64 16

10,001–30,000 บาท 253 61

30,001–50,000 บาท 68 16

50,001–100,000 บาท 24 6

100,000 บาท ขึ้นไป 3 1

รวม 412 100

6. อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 74 18

พนักงานเอกชน 164 40

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 108 26

นักเรียน/นักศึกษา 46 11

วิชาชีพ เชน แพทย ทนาย 4 1

อื่น ๆ 16 4

รวม 412 100
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ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการกับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการรถทัวร�สายตะวันออกเฉียงเหนือ :
กรณีศึกษานครชัยแอร�และบริษัทอื่น

พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายมากกวาเล็กนอย (214 คนหรือรอยละ 52) สวนใหญอายุตํ่ากวา 35 ป

(รอยละ 77) โดยอยูในชวงอายุ 26–30 ปมากที่สุด (155 คนหรือรอยละ 38) สถานภาพเปนโสด (295 คนหรือรอยละ 72) 

จบการศึกษาระดับปริญญาตรี (230 คนหรือรอยละ 56) รองลงมาคือ ระดับอนุปริญญา/เทียบเทา (107 คนหรือรอยละ 26) 

มีระดับรายไดนอยถึงระดับปานกลาง กลาวคือ ตํ่ากวา 50,000 บาท (รอยละ 93) โดยมีรายไดในชวง 10,001–30,000 บาท

มากท่ีสุด (253 คนหรือรอยละ 61) มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน (164 คนหรือรอยละ 40) และทํางานธุรกิจสวนตัวหรือ

คาขาย (108 คนหรือรอยละ 26) ตามลําดับ

สําหรับพฤติกรรมการเลือกใชบริการ ไดใหผูตอบแบบสอบถามตอบจังหวัดที่เดินทางไปบอยที่สุด 3 จังหวัดแรก และ

บริษัทรถทัวรที่เลือกใช ไดคําตอบทั้งหมด 890 คําตอบ (มีผูตอบไมครบ 3 จังหวัด) พบวาจังหวัดที่มีผูเดินทางไปมากท่ีสุดคือ 

ขอนแกน (156 คนหรือรอยละ 18) รองลงมาคือ นครราชสีมา (124 คนหรือรอยละ 14) โดยจังหวัดที่คนเดินทางไป

นอยที่สุดคือ หนองบัวลําภู (5 คนหรือรอยละ 1) นอกจากน้ีพบวาในการเดินทางไปจังหวัดขนาดใหญ (มีประชากร 1.5–2.25 

ลานคน) เชน ขอนแกน นครราชสีมา อุบลราชธานี ผูใชบริการจะเลือกใชบริษัทนครชัยแอรในสัดสวนท่ีสูงกวา ขณะท่ี

การเดินทางไปจังหวัดขนาดรอง (มีประชากรระหวาง 0–750,000 คน) เชน มุกดาหาร อํานาจเจริญ นครพนม เลย

ผูใชบริการจะเลือกใชบริษัทอื่นในสัดสวนที่สูงกวา จากการสัมภาษณผูใชบริการทําใหทราบวา เนื่องจากบริษัทนครชัยแอร

มีรถ NCA First Class วิ่งเสนทางจังหวัดใหญมากกวาจังหวัดรอง ผูใชบริการจึงนิยมเลือกเพราะควาดหวังความสะดวกสบาย 

และยินดีจายแพงกวารถโดยสารธรรมดา แสดงใหเห็นพฤติกรรมของผูใชบริการที่เปลี่ยนไปและมีรายไดระดับปานกลางมากขึ้น

เกี่ยวกับจุดประสงคในการเดินทาง พบวาผูใชบริการรถทัวรของท้ังสองกลุมมีจุดประสงคคลายคลึงกันคือ กลับภูมิลําเนา 

(บริษัทนครชัยแอรรอยละ 38.9 บริษัทอื่นรอยละ 56.7) เพื่อการทองเที่ยว (รอยละ 40.5 และ 38.4) เพื่อทํางาน (รอยละ 

11.7 และ 2.4) และเพ่ือการศึกษา (รอยละ 8.9 และ 2.4) ตามลําดับ แสดงใหเห็นวาผูใชบริการเพ่ือทองเท่ียว กลับภูมิลําเนา 

และทํางาน นิยมใชบริการบริษัทนครชัยแอรของในสัดสวนที่สูงกวา ขณะที่ผูใชบริการบริษัทอื่นสวนมากเพื่อกลับภูมิลําเนา

และทองเที่ยว สําหรับความถี่ในการใชบริการพบวาผู ใชบริการเฉลี่ยปละ 1–3 ครั้งมีสัดสวนมากที่สุด (ราวรอยละ 70)

รองลงมาคือ เฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง (ราวรอยละ 13) โดยท้ังสองกลุมมีคาสถิติไมแตกตางกัน กลาวไดวาผูใชบริการรถทัวร

ใชบริการในแตละปไมถี่มากนัก สวนมากจะเดินทางในชวงเทศกาล เชน ปใหม สงกรานต หรือชวงวันหยุดยาว

ในแบบสอบถามยังไดถามเหตุผลท่ียังใชบริการรถทัวรอยู  (ใหเขียนตอบ) ผู ใชบริการสวนมากตอบวาเนื่องจาก

สนามบินยังกระจายไดไมทั่วถึง สถานีจอดของรถทัวรใกลแหลงชุมชนกวาหรือตอรถไมยาก มีความจําเปนเรงดวนไมสามารถ

จองต๋ัวเครื่องบินไดทัน เหมาะกับตอนที่มีเวลา ไมเรงรีบ และราคาถูกกวา รวมทั้งชอบนั่งรถทัวรมากกวาเครื่องบิน เปนตน

สวนที่สองของแบบสอบถามมีคําถามท้ังหมด 41 ขอ โดยคําถาม 1 ขอถามความพึงพอใจโดยรวมของการใชบริการ 

(ตัวแปรตาม) คําถามอีก 40 ขอถามกับความพึงพอใจในการใชบริการแยกเปน 7 ปจจัยตามสวนผสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการ 7 Ps (ตัวแปรอิสระ) โดยแตละปจจัยมีคําถาม 4–7 ขอ ผูวิจัยไดวิเคราะหคาสหสัมพันธ (Pearson 

Correlation: r) พบวาไมมีตัวแปรอิสระใดมีคาเกิน 0.7 และคาความแปรปรวน (VIF) มีคาตํ่ากวา 10 จึงถือวาไมเกิดปญหา 

Multicollinearity จากนั้นนําผลสํารวจที่ไดมาวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุ (Multiple Linear Regression Analysis) 

เพื่ออธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปรที่มีผลตอตัวแปรตามหนึ่งตัวและมีความสัมพันธกันเปนเชิงเสนตรง โดยที่

คาสัมประสิทธิ์แสดงอัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปร Y เมื่อตัวแปรอิสระ X เปลี่ยนแปลงไป 1 หนวย โดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ SPSS เวอรชั่น 20 ผลลัพธแสดงในตารางที่ 2 พบวาคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ (Adjusted R2) ของ

ผูประกอบการทั้งสองกลุมเทากับ 0.422 และ 0.439 ตามลําดับ แสดงวาแบบจําลองมีความสามารถในการพยากรณความ

ผันแปรของตัวแปรตามไดรอยละ 42.2 และรอยละ 43.9 ตามลําดับ สวนที่เหลือเกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ
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ตารางที่ 2: ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ

ป�จจัยท่ีส�งผลต�อความพึงพอใจ บริษัทนครชัยแอร� บริษัทอื่น

คาคงที่ 3.869** 3.641**

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 0.364** 0.337**

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 0.274** 0.314**

ปจจัยดานบุคลากร 0.311**

ปจจัยดานกระบวนการ 0.359** 0.485**

หมายเหตุ

1) คา Adjusted R2 = 0.422 และ 0.439 ตามลําดับ

2) ** แสดงระดับนัยสําคัญ < 0.01 ปจจัยที่ระดับนัยสําคัญมากกวา 0.05 ถือวาไมสงผลตอความพึงพอใจ จึงไมปรากฏอยูในตาราง

3) N = 206 คน เทากันทั้งสองกลุม

ผลจากการวิเคราะหสถิติการถดถอยเชิงพหุพบวา จากปจจัยสวนประสมการตลาดในการบริการทั้งหมด 7 ปจจัย

มี 4 ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทนครชัยแอร และมี 3 ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจของผูใชบริการบริษัทอื่น โดยปจจัยที่เหมือนกันคือ ผลิตภัณฑ การสงเสริมการตลาด และกระบวนการ สวนปจจัยที่

ไมมีความสัมพันธเหมือนกันคือ ราคา สถานท่ีและชองทางการจําหนาย และลักษณะทางกายภาพ ขณะที่ปจจัยดานบุคลากร

มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทนครชัยแอร แตไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

บริษัทอื่น ซึ่งสามารถแยกวิเคราะหแตละปจจัยไดดังตอไปนี้

1) ปจจัยดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถทัวรทั้งสองกลุม ทั้งในเร่ืองสภาพตัวรถ 

เบาะที่นั่ง ความสะอาดของหองนํ้า สิ่งอํานวยความสะดวกบนรถ (เครื่องปรับอากาศ ที่เสียบชารจมือถือ ที่เก็บสัมภาระ ฯลฯ) 

อุปกรณเพื่อความบันเทิงสวนตัวรวมไปถึงบริการเสริมตาง ๆ  เชน รถเฉพาะผูหญิง (Lady Bus) จากบทสัมภาษณผูบริหาร

บริษัทนครชัยแอร (บทสัมภาษณรายการฟาสตฟูดธุรกิจ, 2558) กลาววา บริษัทมีทีมงานวิจัยและพัฒนา (R&D) ออกแบบ

ตัวรถเองที่เนนความปลอดภัยและความสะดวกสบาย เปนผูนํานวัตกรรมใหมดานความบันเทิงบนรถมาใช เบาะนั่งแคปซูล

ทีวีสวนตัว ไฟในรถ ปุมเรียกพนักงาน ฯลฯ ผูบริหารรุนที่สามไดเขามาบริหารงานอยางเต็มตัวและนําเสนอนวัตกรรมใหม ๆ  

ในการใหบริการอยางตอเน่ือง จากการสัมภาษณผูใชบริการใหเหตุผลตรงกันวา ชอบสํารองท่ีนั่งรถทัวรวีไอพีหรือเฟรสคลาส

เพราะนั่งสบายกวาโดยเฉพาะในชวงหนาเทศกาล และยินดีจายเงินแพงกวาเพื่อไดนั่งรถปรับอากาศเพราะเมืองไทยอากาศรอน

และใชเวลาเดินทางนานจึงตองการความสะดวกสบาย และใหความสําคัญกับหองนํ้าที่สะอาดและใชงานงายมากที่สุด สิ่งที่

ผูใชบริการพึงพอใจกับบริษัทนครชัยแอรมากกวาบริษัทอื่นคือ เบาะที่นั่งที่กวางและสะดวกสบายกวา

2) ปจจัยดานราคาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งสองกลุม จากการสัมภาษณผูใชบริการมี

ความเห็นวาราคาต๋ัวกําหนดโดยกรมการขนสงทางบก ทุกบริษัทจึงไมแตกตางกันมากนัก และเห็นวาราคาเหมาะสมกับ

ระยะทางและบริการท่ีไดรับ ซึ่งยอมรับได อยางไรก็ดีหลังจากที่สายการบินตนทุนตํ่าและรถตูเขามาใหบริการสงผลใหบางสาย

การเดินทางมีผูโดยสารลดลงอยางมาก ผูประกอบการรถทัวรบางรายมีแนวคิดที่จะปรับตัวเปนบริการรถรวม บขส. ตนทุนตํ่า 

หรือโลวคอสตรถทัวรเพ่ือแขงขันดานราคา โดยลดตนทุนและคาตั๋วใหถูกลงจากเดิมที่ถูกกําหนดราคาข้ันตํ่าเอาไว แตไมมีบริการ

นํ้าดื่มและขนมแบบท่ีผานมา แตคงเร่ืองความปลอดภัยไวเชนเดิม (กรุงเทพธุรกิจ, 16 มกราคม 2558) ในขณะท่ีจาก
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ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการกับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการรถทัวร�สายตะวันออกเฉียงเหนือ :
กรณีศึกษานครชัยแอร�และบริษัทอื่น

บทสัมภาษณผูบริหารของบริษัทนครชัยแอรกลับไมมีแนวคิดการแขงขันดานราคา แตเปนการแขงขันดานคุณภาพการบริการ

สรางมาตรฐานเทียบเทาเครื่องบินแทน ซึ่งเปนความแตกตางของมุมมองดานราคาระหวางผูประกอบการท้ังสองกลุมที่พบจาก

งานวิจัยครั้งนี้

3) ปจจัยดานสถานท่ีและชองทางการจําหนายไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งสองกลุม ผลจาก

แบบสอบถามในสวนแรกไดถามวิธีการจองหรือซื้อตั๋วของผูใชบริการ พบวาผูใชบริการท้ังสองกลุมมีพฤติกรรมคลายคลึงกัน

คือ ซื้อตั๋วท่ีสถานี (บริษัทนครชัยแอรรอยละ 57.9 และบริษัทอื่นรอยละ 58.4) จากการสัมภาษณผูใชบริการใหเหตุผลวา

ชอบซ้ือต๋ัวและเดินทางภายในวันเดียวกันเพราะแนนอนกวาในเร่ืองของเวลา ไมมีความจําเปนตองจองตั๋วลวงหนาอยาง

เคร่ืองบิน และมีรอบการเดินทางท่ีมากกวาจะใชบริการเม่ือไหรก็ไดและราคาไมแตกตางจากการจองลวงหนา รองลงมาคือ

จองทางโทรศัพทหรือผานคอลเซ็นเตอร (รอยละ 18.8 และ 21.4) เพราะสะดวกและรวดเร็ว จองผานทางอินเทอรเน็ต

(รอยละ 18.8 และ 17.3) ซึ่งถือเปนทางเลือกใหม และการซ้ือผานตัวแทนจําหนาย (รอยละ 4.5 และ 2.9) เชน Thai Ticket 

Major ซึ่งผูใชบริการไมคอยทราบวามีตัวแทนจําหนายแบบนี้

4) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งสองกลุม เดิมทีหากเปรียบเทียบ

กับเครื่องบินแลวสายการบินจะมีโปรโมชั่นราคาถูกที่ดึงดูดใจผูโดยสาร แมจะมีเฉพาะบางชวงเวลา บางเสนทาง และจํานวนที่

นั่งไมมากนัก และสําหรับคนท่ีวางแผนการเดินทางลวงหนา เนื่องจากผูใชบริการรถทัวรและสายการบินตนทุนตํ่าเปนกลุมที่

ออนไหวตอราคา (Price Sensitive) อยูแลว จึงมีความสนใจเกี่ยวกับโปรโมชั่นตาง ๆ  อยางไรก็ดี โปรโมชั่นราคาถูกกรณี

รถทัวรมีไมมากนักที่เห็นทั่วไป เชน การซื้อ 10 ใบแถม 1 ใบหรือการลดราคาเปนเปอรเซนตเล็กนอยเทานั้น เนื่องจากราคา

รถทัวรเดิมถูกอยูแลว

ผูใชบริการใหสัมภาษณวาปจจุบันสนใจคนหาขอมูลดานการบริการ คุณภาพ และความแตกตางผานทางโซเชียลมีเดีย

และใหความสําคัญกับภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) มากขึ้น ผูใชบริการของบริษัทนครชัยแอรเปนผูใชบริการซํ้า

กวารอยละ 70 เน่ืองจากมีความเช่ือม่ันและทัศนคติที่ดีตอแบรนดผานการบอกตอปากตอปาก ในทางตรงกันขามหากมี

ภาพลักษณที่ไมดีก็จะมีการเผยแพรในโซเชียลมีเดียอยางรวดเร็ว เชน กรณีการเกิดอุบัติเหตุ พนักงานขับรถมีพฤติกรรม

ไมเหมาะสมหรือการหลอกลวงผูโดยสาร เปนตน

5) ปจจัยดานบุคลากรมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทนครชัยแอร ขณะที่ไมมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทอื่นเปนปจจัยที่แตกตางกันอยางชัดเจน กรณีของบริษัทนครชัยแอรนั้นคุณเครือวัลย

วงศรักมิตร ผูบริหารรุนที่สามกลาวเสมอวา “ใหความสําคัญกับพนักงานเปนระดับแรก หากไมมีทีมงานที่ดีมีความเปนอยูที่ดี 

ก็ไมสามารถสงสิ่งที่ดีใหแกลูกคาได คุณพอสอนวาการทําธุรกิจตองคํานึงถึง 3 อยางคือ ดีตอพนักงาน ดีตอลูกคา และดีตอ

สังคม บริษัทนครชัยไปที่ไหนท่ีนั่นตองพัฒนา หากทําดีไมไดก็อยาทํา” แสดงใหเห็นถึงพันธกิจขององคกรที่มุงมั่นทําความดี

ตอผูมีสวนเกี่ยวของ และมุงพัฒนาคุณภาพการบริการที่โดดเดนกวารายอื่น

บริษัทมีนโยบายใหเงินเดือนพนักงานสูงกวาตลาด หากพนักงานขับรถไมเกิดอุบัติเหตุในเดือนนั้น จะไดเงินพิเศษ

1 หม่ืนบาทและไมเกิดอุบัติเหตุภายใน 6 เดือนติดตอกันก็จะไดเงินพิเศษอีก 4 หม่ืนบาท (บทสัมภาษณไทยรัฐออนไลน,

2558) พนักงานขับรถจะตองปฏิญานตนตอผูโดยสารกอนออกเดินทางวาจะขับรถดวยความระมัดระวังไมประมาท ไมเสพ

ยาเสพติดของมึนเมาใด  ๆ  และจะนําผู โดยสารสูที่หมายดวยความปลอดภัยและตรงเวลา (วิทยา, 2552) มีการตรวจ

แอลกอฮอลกอนขับรถ มีศูนยควบคุมการเดินรถตรวจสอบการขับรถของพนักงานตลอด 24 ชั่วโมง มีการติดตั้ง “กลองดํา” 

เพื่อบันทึกการใชรถ
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นอกจากนี้ทางบริษัทจัดใหมีบัสโฮสเตส (เรียกตามแอรโฮสเตสของเครื่องบิน) คอยใหบริการบนรถ คัดเลือกคนที่มี

จิตใจที่พรอมจะใหบริการอยูเสมอ ฝกอบรมการแตงหนา ทําผม การใหบริการ ความสุภาพเรียบรอย ตองสอบผานกอน

ใหบริการจริงเหมือนกับแอรโฮสเตส โดยมีทีมครูผูฝกสอนคอยฝกอบรม ซึ่งคัดเลือกมาจากพนักงานคนเกงของบริษัท บริษัท

ใหความสําคัญกับคนมากใหความรูและสงเสริมทัศนคติใหทําความดี ดูแลคุณภาพชีวิตของพนักงานโดยมีศูนยสงเสริมสุขภาพ

พนักงาน เพื่อคอยใหคําแนะนําในการทานอาหาร การนอนพักผอนและการออกกําลังกายใหแกพนักงานดวย ถือเปนการปฏิวัติ

วงการธุรกิจรถทัวรของไทย (บทสัมภาษณรายการท่ัวฟาคมนาคมไทย, 2558)

ในทางตรงกันขามพนักงานขับรถของบริษัทอ่ืนบางแหง จะไมไดรายไดเปนเงินเดือนแตจะไดเปนคาจางเปนรายวัน

แทน โดยคิดคํานวนจากอัตราการทํางานในขณะขับรถ ไมมีการจายคาจางลวงเวลา ทั้งนี้พนักงานยังคงไดรับสวัสดิการจาก

ประกันสังคมตามท่ีกฎหมายกําหนด (สมชายและคณะ, 2553)

6) ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการท้ังสองกลุม จากการสัมภาษณ

ผูใชบริการมีความเห็นวา โลโกบริษัท ปายราคา และปายบอกเท่ียวรถมีความชัดเจนดี ทั้งนี้รถทัวรมีขั้นตอนในการใชบริการ

ที่สถานีไมซับซอน ซื้อตั๋วโดยสารแลวขึ้นรถไดเลย รวมทั้งสถานที่ขึ้นลงรถมีความกวางขวางเหมาะสมอยูแลว ไมไดคาดหวัง

ที่จะใหปรับปรุงอะไรเปนพิเศษ อยางไรก็ดีกรณีของบริษัทนครชัยแอรไดปรับปายตาง ๆ  ทั้งที่ศูนยบริการและตัวรถใหเปน

ภาษาอังกฤษและภาษาจีน เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายใหลูกคาชาวตางชาติมากขึ้น

7) ปจจัยดานกระบวนการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการท้ังสองกลุม ซึ่งเห็นไดวาปจจัยนี้มีการ

แขงขันกันระหวางผูประกอบในหลายดาน เชน (1) ระบบการสํารองท่ีนั่งออนไลนและซ้ือตั๋วลวงหนา ลูกคาเร่ิมใหความ

สําคัญมากข้ึนโดยเฉพาะกรณีของรถวีไอพีหรือรถเฟรสคลาส (2) ระบบการใหขาวสารขอมูลโดยบริษัทรถทัวรสวนมากจะมี

คอลเซ็นเตอรคอยตอบคําถามลูกคา (3) ระบบการวิ่งรถ ไดแก ความตรงตอเวลาของการออกรถและเวลาถึงที่หมาย

ซึ่งจากการสัมภาษณผูใชบริการใหความสําคัญเปนลําดับตน ๆ  และวิธีการวิ่งรถโดยบริษัทนครชัยแอรจะเนนการถึงที่หมายเร็ว 

จึงใหจอดพักเพื่อเขาหองนํ้าเมื่อวิ่งได 120 กม. ขณะที่ผูประกอบการอ่ืนบางรายมีจอดพักทานอาหาร (4) ระบบการบริการ

ขณะเดินทาง เชน การแจกอาหารและน้ําดื่มบนรถ ระบบควบคุมและตรวจสอบความปลอดภัยของรถโดยสาร (GPS) ก็มีการ

บังคับใชโดยกรมการขนสงทางบกกับทุกบริษัทแลว

สําหรับประเด็นดานความปลอดภัยนั้นในสวนแรกของแบบสอบถามไดมีการถามผูใชบริการวา “อะไรคือเหตุผลสําคัญ

ที่สุดท่ีทานเลือกใชบริการรถทัวร โดยไมเลือกใชบริการเครื่องบินหรือวิธีการเดินทางอ่ืน ๆ ” ไดคําตอบวาเพราะมีบริการท่ีดี

(ผูใชบริการของบริษัทนครชัยแอรรอยละ 25 และผูใชบริการบริษัทอ่ืน ๆ  รอยละ 27) สภาพรถใหมและสะอาด (รอยละ 24 

และรอยละ 22) พนักงานมีความสุภาพ (รอยละ 16 และรอยละ 14) อุปกรณอํานวยความสะดวกในรถ (รอยละ 13 และ

รอยละ 14) ความปลอดภัย (รอยละ 12 และรอยละ 6) และมีสายรถมาก (รอยละ 10 และรอยละ 17) ตามลําดับ

จะเห็นไดวาแมผูใชบริการของบริษัทนครชัยแอรจะมีความคาดหวังเรื่องความปลอดภัยสูงกวาผูใชบริการบริษัทอ่ืนแตโดยรวม

แลวมีสัดสวนไมสูงนัก จากการสัมภาษณผูใชบริการใหความเห็นวารถทัวรเปนพาหนะที่วิ่งอยูบนทองถนนซึ่งความปลอดภัยตํ่า 

มีความเสี่ยงที่จะเกิดอุบัติเหตุสูงกวาระบบขนสงรูปแบบอ่ืน ๆ  ซึ่งเปนเหตุสุดวิสัย ทั้งนี้เมื่อพิจารณาขอมูลจากรายงานสถิติ

รับแจงผูประสบภัยจากรถทั้งประเทศของศูนยขอมูลอุบัติเหตุ (http://www.thairsc.com) รวมดวย พบวาอุบัติเหตุทาง

ทองถนนมีมากกวาอุบัติเหตุจากการเดินทางแบบอื่นจริง
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ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการกับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการรถทัวร�สายตะวันออกเฉียงเหนือ :
กรณีศึกษานครชัยแอร�และบริษัทอื่น

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย
ผลการวิเคราะหคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถามพบวาเปนเพศชายมากกวาเล็กนอย สวนใหญอยูในชวงอายุ 

26–35 ป สถานภาพเปนโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับรายได 10,001–

30,000 บาท จังหวัดที่มีคนเดินทางไปมากท่ีสุดคือ จังหวัดขอนแกน จุดประสงคเพื่อการทองเท่ียวและกลับภูมิลําเนา

มีความถี่ในการใชบริการอยูที่เฉล่ียปละ 1–3 คร้ัง

ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการของท้ังสองกลุมคือ ผลิตภัณฑ การสงเสริมการตลาด และกระบวนการ ซึ่งสะทอนใหเห็นวาผูใชบริการในปจจุบัน 

สนใจสภาพตัวรถ โปรโมชั่น และกระบวนการใหบริการมากขึ้น กลาวคือ เนนในเรื่องความปลอดภัย ตรงเวลา และบริการ

ที่ดี ภายใตสภาวะการแขงขันที่สูงขึ้นในธุรกิจขนสงสาธารณะ ลูกคาจึงมีทางเลือกเพื่อความเหมาะสมและคุ มคามากขึ้น

สวนปจจัยที่แตกตางกันคือ ดานบุคลากรโดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานขับรถ จะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

บริษัทนครชัยแอร ในขณะท่ีไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทอ่ืน ในขณะที่ปจจัยดานราคา สถานที่

และชองทางการจําหนาย และลักษณะทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งสองกลุมแตอยางใด 

แสดงใหเห็นจุดแข็งของรถทัวรที่ไมมีความจําเปนตองจองต๋ัวลวงหนาอยางเคร่ืองบิน และมีรอบการเดินทางท่ีมากกวา

จะใชบริการเม่ือไหรก็ไดโดยซื้อตั๋วหนาสถานีและราคาไมแตกตางจากการจองลวงหนา

ดังนั้นขอเสนอแนะตอผูประกอบที่กําลังปรับตัวจึงเปนเรื่องการปรับปรุงปจจัยดานบุคลากร ซึ่งจะทําใหเกิดความ

พึงพอใจในการใชบริการเพ่ิมข้ึน สงผลตอการใชบริการซ้ําและการบอกตอ นอกจากน้ีพบวาผู โดยสารท่ีใชบริการรถทัวร

สวนมากอยูในวัยทํางาน เดินทางเพ่ือกลับภูมิลําเนา ทองเท่ียวและทํางาน ดังนั้นผูประกอบรถทัวรควรย้ําเนนจุดแข็งของ

ธุรกิจและแสวงหาโอกาสใหม ๆ  ในการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคต ไดแก การใชกลยุทธการ

รวมธุรกิจบริการรับสงผูโดยสารพรอมขนสงสินคาและโลจิสติกส หรือการใชกลยุทธการรวมธุรกิจแนวนอน (Horizontal 

Integration) หรือการแตกแขนงธุรกิจ (Diversification) ไปในธุรกิจอื่น เชน ใหบริการรถแท็กซี่ ใหบริการทองเที่ยวแบบ 

Slow Life เปนตน ซึ่งถือเปนกลยุทธในการสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันไดเชนกัน

ในอนาคตมีการคาดการณวาจํานวนผูโดยสารที่จะเดินทางขามจังหวัดหรือขามภาคนาจะมีเพิ่มขึ้น ตามการขยายตัว

ของเมืองขนาดใหญและขนาดรอง การเจริญเติบโตของภาคอุตสาหกรรมและเศรษฐกิจ รวมถึงการทองเที่ยวพักผอนหยอนใจ

ของคนไทยและคนตางชาติ ทั้งในไทยและประเทศในภูมิภาคอาเซียนภายใตการรวมตัวเปนประชาคมอาเซียน อยางไรก็ดี

การพัฒนาระบบขนสงสาธารณะของไทยก็มีแนวโนมที่ดีขึ้น รัฐบาลมีแผนการสรางรถไฟรางคู รถไฟความเร็วสูง และสงเสริม

การใหบริการของสายการบิน กลาวกันวาในอนาคตสวนแบงการตลาดของรถทัวรนาจะนอยลงแตคงไมหมดไปเลยทีเดียว

เพราะยังคงมีผูใชบริการท่ีนิยมนั่งรถทัวร ซึ่งไดรับอรรถรส ความสะดวกสบายและความพึงพอใจท่ีแตกตางไปจากระบบขนสง

สาธารณะอื่น ๆ  (สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม, 2554; The Nation, 2014) ดังนั้นผูประกอบการที่มีการพัฒนาและ

ปรับตัวเทานั้นที่จะอยูรอด อยางไรก็ดีกรมการขนสงทางบกควรรวมมือกับผูประกอบการยกระดับและพัฒนาภาพลักษณของ

การบริการรถทัวรโดยรวมใหดีขึ้นดวย เพื่อดึงดูดใหคนสนใจใชบริการรถทัวร โดยภาครัฐเองควรที่จะพัฒนาสถานีขนสง

และระบบการรองรับผูโดยสารที่เทียบกับประเทศพัฒนาแลว (กรมการขนสงทางบก, 2558)
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อน่ึง งานวิจัยช้ินนี้มีขอจํากัดบางประการ กลาวคือ ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการกับ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการเพียง 7 ปจจัยเทานั้น ยังไมไดรวมปจจัยอื่น ๆ  นอกจากนี้วิธีการวิจัยเลือก

เก็บขอมูลเฉพาะผูใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือที่สถานีขนสงหมอชิตเทานั้น และไมไดเจาะจงจุดประสงคของ

การเดินทางหรือคุณลักษณะเฉพาะของผูใชบริการ ซึ่งในอนาคตหากสามารถเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีมากกวาและแยก

กลุมผูใชบริการลงในรายละเอียดได ก็จะทําใหไดขอมูลความตองการใชบริการที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้งานวิจัยครั้งนี้

ยังไมไดสํารวจความคิดเห็นของผู ใชบริการเก่ียวกับเรื่องความปลอดภัยและสิ่งแวดลอมของตัวรถในรายละเอียด เชน

สมรรถนะของระบบหามลอ การทรงตัวของรถโดยสาร ความปลอดภัยสําหรับที่นั่งผูโดยสาร โครงสรางตัวรถโดยสาร 1 ชั้น

และ 2 ชั้น อายุการใชงานรถโดยสาร ระบบตรวจสภาพรถ การกํากับดูแลสถานตรวจสภาพรถ การลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม

จากการใชรถ และโครงการรณรงคปองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน เปนตน (กรมการขนสงทางบก, 2558) ซึ่งถือเปน

ประเด็นสําคัญตองานวิจัยในอนาคตเพ่ือพัฒนามาตรฐานการใหบริการการขนสงทางบกใหเปนไปตามมาตรฐานสากล มีความ

ปลอดภัยและเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม
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