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บทคัดย�อ

ก  ารเขามาของสายการบินตนทุนตํ่าในการใหบริการขนสงสาธารณะ ไดแยงชิงสวนแบงการตลาดของรถทัวร

ขามจังหวัดหรือขามภาค ทําใหผูใชบริการเสนทางหลักและรองของรถทัวรมีจํานวนลดลง ผูประกอบการรถทัวร

จึงตองเรงปรับตัว งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวาอะไรคือปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

รถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งเปนสายที่ไดรับผลกระทบมากท่ีสุด โดยใชแนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการ

และสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (7Ps) เพ่ือใหผูประกอบการรับรูความตองการของผูใชบริการและพัฒนาคุณภาพ

การบริการตอบสนองความตองการดังกลาวได กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือ ผูใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือจํานวน

412 คน สํารวจโดยการแจกแบบสอบถามและสัมภาษณเชิงลึก โดยแยกผูประกอบการเปน 2 กลุมคือ บริษัทนครชัยแอร

ในฐานะตัวแทนผูประกอบการท่ีสามารถพัฒนาและปรับตัวได กับบริษัทอื่นจํานวน 10 บริษัท ในฐานะตัวแทนผูประกอบการ

ที่กําลังปรับตัว เพื่อเปรียบเทียบกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการบริการ

คําสําคัญ : รถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ ความพึงพอใจของลูกคา สวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (7Ps) 

คุณภาพการบริการ ผูประกอบการรถทัวร

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

บทนํา
ระบบขนสงสาธารณะในประเทศไทยท่ีใหบริการขนสงประชาชนขามจังหวัดหรือขามภาค แบงเปน 3 ระบบใหญ ๆ  

คือ รถไฟ รถทัวร และเคร่ืองบิน1 แตเดิมทางเลือกในการเดินทางเหลานี้มีความแตกตางในดานราคา ระยะเวลา และ

ความสะดวกสบายอยางชัดเจน โดยรถไฟและรถทัวรจะเปนวิธีการเดินทางหลักมีราคาถูก เนื่องจากรัฐบาลควบคุมเพ่ือใหบริการ

แกประชาชนมากกวาแสวงหาผลกําไร ผูใชบริการสวนใหญเปนผูมีรายไดนอยถึงปานกลาง รัฐผูกขาดการใหบริการรถไฟ

สวนรถทัวรมีบริษัท ขนสง จํากัด (บขส.) เปนผูประกอบการรายใหญและเปดใหเอกชนรวมว่ิงในเสนทางตามท่ีกําหนดภายใต

สัญญารถรวม ปจจุบันมีรถทัวรใหบริการท้ังหมดประมาณ 8,500 คัน เปนรถของ บขส. กวา 800 คัน (รอยละ 10) และ

รถของบริษัทเอกชนรวมบริการ 7,800 คัน รองรับผูใชบริการมากถึง 12 ลานคนในแตละป (รายงานประจําป 2557 ของ 

บขส.)

สวนการเดินทางโดยเครื่องบิน เดิมทีจํากัดอยูเพียงผูมีรายไดสูงเทานั้น กระทั่งสายการบินตนทุนต่ําหรือโลวคอสต

แอรไลนเขามาเปนตัวเลือกใหบริการและเร่ิมไดรับความนิยมในระยะ 4–5 ปที่ผานมา ดวยจุดเดนคือ เวลารวดเร็วและราคา

ที่ผู มีรายไดนอยและปานกลางเขาถึงได ดวยการซ้ือตั๋วลวงหนาในราคาโปรโมช่ันหลักรอยบาท จึงทําใหมีผู นิยมเดินทาง

มากข้ึน (กิตินันท, 2558) นอกจากน้ีการขยายความเปนเมืองของหัวเมืองตาง ๆ  ความนิยมการทองเท่ียวท่ีเพิ่มขึ้นและ

การเติบโตทางเศรษฐกิจของอาเซียน สายการบินตนทุนตํ่าจึงเปดเสนทางการบินในหัวเมืองหลัก อาทิเชน จากกรุงเทพไป

เชียงใหม อุดรธานี ขอนแกน ภูเก็ต และเสนทางการบินใหม ๆ  ในจังหวัดรองท่ีมีสนามบินของกรมการบินพลเรือนอยูแลว เชน 

พิษณุโลก นาน เลย อุบลราชธานี รอยเอ็ด กระบี่ ฯลฯ รวมทั้งการเชื่อมตอเที่ยวบินที่มีจุดหมายปลายทางในตางประเทศ

ทําใหมีผูใชบริการเพิ่มข้ึน ยังรวมถึงการใหบริการของรถตูโดยสารและผลพวงจากโครงการรถคันแรกที่ดึงคนใหเดินทางโดย

รถยนตสวนตัวมากข้ึน ทําใหผูประกอบการรถทัวรไดรับผลกระทบอยางหลีกเลี่ยงไมได (จีราวัฒน, 2558)

จากสถิติของกรมการขนสงทางบกและกรมการบินพลเรือน (ดูภาพที่ 1) พบวาจํานวนผูใชบริการรถทัวรลดลงตั้งแต

ป พ.ศ. 2551 ขณะที่ผูใชบริการเคร่ืองบินเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง คาดวาในอนาคตธุรกิจการบินในประเทศจะมีการแขงขันกัน

มากขึ้น ในปจจุบันมีสายการบินตนทุนตํ่าใหบริการแลวหลายราย ทั้งที่เปนของผูประกอบการไทยและท่ีรวมถือหุนกับตางชาติ 

ไดแก ไทยแอรเอเชีย นกแอร ไทยไลออนแอร ไทยเวียตเจ็ทแอร (สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม, 2544) ในปที่ผานมา

ผูประกอบการรถทัวรบางรายไดออกมาเรียกรองกับกระทรวงคมนาคม บังคับใหสายการบินตนทุนตํ่าขึ้นราคา มิเชนนั้นอาจ

ตองปดกิจการลงเพราะมีผูประกอบการรายยอยขายกิจการแลว (บทสัมภาษณรายการคิดตางเห็นตาง, 2558)

1 ในชวงเทศกาลสงกรานต วันที่ 9–19 เมษายน 2558 กระทรวงคมนาคมไดเตรียมแผนระบบขนสงสาธารณะ เพื่อรองรับการใหบริการ

ประชาชนเดินทางทองเที่ยวและกลับภูมิลําเนาประมาณ 6.3 ลานคน โดยไดเพิ่มรถโดยสารของ บขส. จากปกติวันละ 6,000 เท่ียว

เพ่ิมเปน 7,959 เท่ียว เพ่ือรองรับผูโดยสารราว 1.6 ลานคน สวนรถไฟไดเพ่ิมตูโดยสารขบวนรถประจําอีกขบวนละ 1–2 ตู และ

เพิ่มขบวนพิเศษอีก 30 ขบวน รองรับการเดินทางได 1.18 ลานคน สวนขอมูลจากบริษัททาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) หรือ 

ทอท. ระบุวาสายการบินตาง ๆ  เพ่ิมเที่ยวบินอีก 290 เที่ยวบินรวมตลอดเทศกาล 21,744 เที่ยวบิน รองรับผูโดยสารกวา 3.5 ลานคน

(กรุงเทพธุรกิจ, 8 เมษายน 2558) กลาวไดวาระบบขนสงสาธารณะแตละประเภทตางมีความสําคัญ ขณะท่ีสวนแบงการตลาดของ
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ป�ที่ 38 ฉบับที่ 148 ตุลาคม - ธันวาคม 2558

ภาพที่ 1: เปรียบเทียบจํานวนผูโดยสายรถทัวรและเครื่องบิน ป 2551–2556

ที่มา: จัดทําโดยผูเขียนอางอิง

สถิติการใชสถานีขนสงผูโดยสาร ของกรมการขนสงทางบก เว็บไซต http://apps.dlt.go.th/statistics_web/manu.html

สถิติขอมูลการขนสงทางอากาศภายในประเทศ ของกรมการบินพลเรือน เว็บไซต http://www.aviation.go.th/th/content/349.html

อยางไรก็ดีพบวาในบรรดาบริษัทรถทัวร มีบางรายที่สามารถพัฒนาและปรับตัวได ประสบความสําเร็จในการรักษา

ฐานลูกคา สรางความพึงพอใจในการใชบริการและมีอัตราการใชบริการซํ้าสูง ในขณะที่บางราย ไดรับผลกระทบและมีรายได

ลดลงอยางชัดเจน งานวิจัยชิ้นนี้เนนศึกษารถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ เนื่องจากเปนสายที่ไดรับผลกระทบมากที่สุด ทั้งยัง

มีรถตูโดยสารท่ีวิ่งในเสนทางเดียวกับรถทัวรจํานวนมากอีกดวย (จีราวัฒน, 2558)

วัตถุประสงค�ของการศึกษา
1. ศึกษาคุณลักษณะของผูใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือที่อาศัยอยูในกรุงเทพฯ ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย ภูมิลําเนา จุดประสงคในการเดินทาง ความถี่ในการเดินทาง วิธีการซื้อตั๋ว เหตุผลของการเลือก

ใชบริการรถทัวรไมใชบริการเคร่ืองบินหรือวิธีการเดินทางอื่น ๆ

2. ศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ เปรียบเทียบระหวาง

ผูประกอบการรถทัวรที่สามารถพัฒนาและปรับตัวได กับผูประกอบการท่ีกําลังปรับตัว โดยใชแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ 

และปจจัยสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ 7 ปจจัย (7Ps)
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24 วารสารบริหารธุรกิจ

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

ทบทวนวรรณกรรม

คุณภาพการบริการ (Service Quality)

ภายใตสภาวะตลาดท่ีมีการแขงขันสูงในปจจุบัน พบวาทุกองคกรโดยเฉพาะอยางย่ิงองคกรท่ีเกี่ยวของกับการบริการ 

ตางใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาดที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจและความจงรักภักดี

ของลูกคา เพื่อใหเกิดการใชบริการซํ้า (Repeated Use or Purchase) (Curry and Gao, 2012; Olsen, 2002) ธุรกิจ

การบริการในประเทศไทยเองก็เริ่มมีการแขงขันพัฒนายกระดับการบริการใหสูงขึ้นอยางที่พบเห็นในประเทศพัฒนาแลว เชน 

กรณีของรถทัวรขามจังหวัดหรือขามภาคนั้น แตเดิมมีภาพลักษณในแงลบ เชน รถสภาพเกา ชํารุด สกปรก มีกลิ่นเหม็น หองนํ้า

ไมสะอาด ออกเดินทางหรือถึงที่หมายไมตรงเวลา การบริการและมารยาทที่แยของเจาหนาที่ ใหผูโดยสารยัดเยียดนั่งลงกับ

พื้นทางเดินหรือปลอยผูโดยสารลอยแพกลางทาง ตั๋วผี หรือเกิดอุบัติเหตุสูง เปนตน (กิตินันท, 2558; บทสัมภาษณรายการ

คิดตางทําตาง, 2558)

แตในปจจุบันพบวามีการปรับปรุงการใหบริการที่ดีขึ้น เชน การซื้อขายตั๋วออนไลนตามกระแสการพัฒนาระบบไอที

และสมารทโฟน รถทัวรเฟรสคลาส บริการทีวีสวนตัวและเกมสบนรถ ซึ่งสอดรับกับความตองการของผูโดยสารยุคใหม

การประชาสัมพันธเผยแพรขาวสารทางอินเทอรเน็ต รวมทั้งการบอกตอถึงความประทับใจ (และความไมพอใจ) ในการใชบริการ

รถทัวรผานทางโซเชียลมีเดีย ก็สงผลกระทบท้ังดานดีและเสียตอผูประกอบการรถทัวรดวยเชนกัน

งานวิจัยในตางประเทศท่ีเกี่ยวกับการตลาดของการบริการ (Service Marketing Research) ไดศึกษาความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา โดยในชวงแรกเนนการวัดระดับคุณภาพการบริการ 

(Measurement of Service Quality) และไดผลสรุปวาการปรับปรุงคุณภาพการบริการจะชวยเพิ่มความพึงพอใจในการ

ใชบริการของลูกคา ซึ่งจะนําไปสูความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอการบริการนั้น ๆ  และเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคาเลือก

ใชบริการนั้นซํ้าอีกในอนาคต การปรับปรุงคุณภาพการบริการจึงเปนกลยุทธสําคัญในการสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันอยาง

ยั่งยืนขององคกร (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1993; Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1994; Curry 

and Gao, 2012)

งานวิจัยที่สําคัญของ Parasuraman and Zeithaml (2006) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพการบริการไววา 

คุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) เกิดจากความแตกตางระหวางคุณภาพการบริการท่ีลูกคา

คาดหวังกับคุณภาพการบริการที่ลูกคาไดรับจริงจากการใชบริการ ซึ่งลูกคาจะเปนผู ตัดสินคุณภาพการบริการดังกลาว

หากลูกคาบอกวาคุณภาพไมดีก็หมายถึงลูกคารู สึกวาไดรับการบริการที่ตํ่ากวาที่คาดหวังไว หากลูกคาบอกวาคุณภาพดีก็

หมายถึงลูกคารูสึกวาไดรับการบริการที่สูงกวาที่คาดหวังไว ดังนั้นจากมุมมองของลูกคาคุณภาพการบริการมี 2 มิติคือ คุณภาพ

ดานผลลัพธ (Output) และคุณภาพดานกระบวนการ (Process)

ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix)

ธุรกิจรถทัวรเปนธุรกิจบริการเนื่องจากเปนสิ่งที่จับตองไมได (Intangible) และลูกคาไมไดรับผลิตภัณฑอะไรที่

เปนรูปเปนรางหรือไดความรูสึกการเปนเจาของเหมือนกับการซื้อสิ้นคา ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการผานประสบการณ

การใชบริการเทานั้น ดังนั้นการทําตลาดการบริการจึงซับซอนกวาสินคา (Gubbins, 2003) กอนอ่ืนผูประกอบการตองทราบ

ความตองการและพฤติกรรมของลูกคากลุมเปาหมาย จากนั้นตองกําหนดนโยบายการตลาดและพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ

การบริการ เพื่อใหลูกคายินดีจายเพราะเห็นความคุมคาของบริการนั้น (Value for Money) แนวคิดปจจัยสวนประสมทางDownlo
ad 
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25คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 38 ฉบับที่ 148 ตุลาคม - ธันวาคม 2558

การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 7 ปจจัย (หรือ 7Ps) เปนแนวคิดหน่ึงที่นํามาใชอยางกวางขวาง ชวยใหองคกรสามารถบริหาร

จัดการเพ่ือใหเปาหมายการตลาดประสบความสําเร็จได ซึ่งกรณีรถทัวรของงานวิจัยชิ้นนี้ผูเขียนไดอางอิงงานของ Gubbins 

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

ผูประกอบการรถทัวร (ดูเอกสารอางอิง) เพื่อนําแนวคิดนี้มาประยุกตใชกับบริบทของไทย สรุปไดดังตอไปนี้

1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑหรือบริการที่เสนอขายโดยหนวยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการ

ของลูกคาและทําใหเกิดความพึงพอใจ จําแนกไดเปนสิ่งที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได ในกรณีของรถทัวร หมายถึง สภาพของ

ตัวรถและอุปกรณอํานวยความสะดวกภายในรถ ประกอบดวยเครื่องยนต เคร่ืองปรับอากาศ หองนํ้า (สะอาด มีนํ้าและ

กระดาษชําระ) เบาะท่ีนั่ง (กวางขวาง ปรับเอนได มีเข็มขัดนิรภัย มีที่วางขา) อุปกรณดานความบันเทิง (เชน ทีวีสวนตัว

เกมส หูฟง ที่เสียบชารจมือถือ ฯลฯ) ไฟสองแสง ทางเดิน หนาตาง กลองวงจรปดในรถ ถังดับเพลิงและคอนทุบกระจก 

เปนตน ซึ่งสงผลตอความรูสึกปลอดภัย ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และความเปนสวนตัวระหวางการเดินทาง โดยปจจุบัน

มีการออกแบบตัวรถและอุปกรณภายในรถ ใหเหมาะสมกับสภาพอากาศรอนในประเทศไทย และความตองการของลูกคา

ที่เปลี่ยนไปมากข้ึน

2) ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินท่ีผูใชบริการตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ  ในกรณีของรถทัวร 

คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลางจะเปนผูกําหนดอัตราคาโดยสารตายตัว โดยคํานวณจากราคานํ้ามันดีเซลตอ

ระยะทาง ซึ่งแตละหมวดของรถไมวาบริษัทไหนก็จะเทากัน แตจะบวกคาธรรมเนียมเพิ่มขึ้นไดสําหรับรถที่มีบริการเพิ่มเติม

จากรถโดยสารธรรมดาโดยมีเพดานกําหนดไว ผูประกอบการไมมีสิทธิกําหนดราคาเอง การปรับกลยุทธตาง ๆ  ตองทําภายใต

พื้นฐานกําไรท่ีนอยและเนนแขงขันดานการบริการ บริษัทใดที่ใหบริการที่ดีกวาลูกคาก็จะรับรูวาไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวัง

ขณะที่ราคาต๋ัวเครื่องบินไมไดถูกกําหนดตายตัว มีความยืดหยุนตามนโยบายของแตละสายการบิน กลยุทธราคา

เปนลักษณะ “First Come First Serve” หรือ “จองกอนจะไดราคาถูกกวาจองใกลวันเดินทาง” ราคาจะสูงขึ้นในชวง

ใกลวันเดินทางหรือฤดูทองเที่ยว ตามขอบังคับของคณะกรรมการกรมการบินพลเรือน (กบร.) จะมีการกําหนดเฉพาะเพดาน

คาโดยสารข้ันสูง แตไมมีการกําหนดเพดานราคาคาโดยสารขั้นตํ่า ตัวอยางคาโดยสารของรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ

เฉลี่ยอยูที่ 400–600 บาทขึ้นอยูกับระยะทาง สวนคาโดยสารของสายการบินตนทุนตํ่าอยูที่ 1,000–1,200 บาท ขึ้นอยูกับ

โปรโมชันและการแบงระดับราคาของแตละสายการบิน2

3) สถานที่หรือการจัดจําหนาย (Place or Distribution) นอกจากจะมีผลิตภัณฑหรือบริการที่ดีแลว ชองทาง

การจําหนายท่ีดีและจําหนายในเวลาท่ีเหมาะสมมีสวนสําคัญในการเพ่ิมยอดขาย ในกรณีของรถโดยสารสถานท่ีหรือการ

จัดจําหนายหมายถึง ชองจําหนายตั๋วหนาสถานี ตัวแทนจําหนายตั๋ว ระบบซื้อขายตั๋วออนไลน การชําระเงินผานบัตรเครดิต

หรือรานสะดวกซ้ือ เนื่องจากมีกําหนดเวลาการออกเดินทางท่ีแนนอน จึงชวยเสริมความสะดวกสบายในการจองหรือซื้อตั๋ว 

นอกจากน้ียังรวมถึงสถานีตนทางและปลายทางควรต้ังอยูในบริเวณที่ลูกคาเดินทางสะดวก เชน ใจกลางตัวเมือง แหลงชุมชน 

การเปดเสนทางเมืองรองหรือเสนทางเมืองชายแดนก็เปนวิธีการหนึ่งในการเขาถึงลูกคา

2 ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออนแอรแบงเที่ยวบินไปเชียงใหมเปน 15 ระดับ มี 215 ที่นั่ง ราคาเริ่มตน 270 บาท (มี 20 ที่นั่ง) 

จากนั้นไลขึ้นทีละ 100 บาท 370 บาท 470 บาท...ไปจนถึงราคาสูงสุด 3,000 บาท (มีประมาณรอยละ 15) โดยราคาเฉล่ียจะอยูที่ 

750–2,000 บาท (กิตตินันท, 2558)Downlo
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26 วารสารบริหารธุรกิจ

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

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการส่ือสารกับลูกคาเพ่ือใหลูกคารับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือ

บริการ เพื่อกระตุนหรือจูงใจใหเกิดความตองการซ้ือหรือใชบริการ การสงเสริมการตลาดในกรณีของรถทัวรแบบด้ังเดิม ไดแก 

การโฆษณาทางสื่อโทรทัศน วิทยุ สิ่งพิมพตาง ๆ  การใชพนักงานขาย โปรโมชัน และการประชาสัมพันธ ในยุคปจจุบัน

การส่ือสารผานทางโซเชียลมีเดียและการสรางภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) มีความสําคัญมากข้ึนตอการตัดสินใจ

ซื้อบริการซ้ําของลูกคา จึงจําเปนตองมีการสรางทัศนคติที่ดีตอแบรนดอยางตอเนื่อง

5) บุคลากร (People) หมายถึง พนักงานซึ่งตองมีระบบการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ และการควบคุม

ที่มีประสิทธิภาพ เพื่อใหพนักงานสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดอยางแตกตางและเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความ

สามารถตอบสนองตอลูกคา มีทัศนคติที่ดี มีความคิดริเริ่ม สามารถแกปญหาและสรางคานิยมที่ดีใหกับองคกรได ในกรณี

ของรถทัวรบุคลากรหมายถึง พนักงานขับรถ บัสโฮสเตส พนักงานจําหนายตั๋ว พนักงานยกของ รวมทั้งพนักงานในสํานักงาน 

เปนตน

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ผูใชบริการรถทัวรประเมินการบริการที่จับตองไมไดผานลักษณะ

ทางกายภาพ เชน อาคารสํานักงาน จุดพักรอ อุปกรณอํานวยความสะดวก สีที่เปนเอกลักษณ เครื่องแบบพนักงาน ปายราคา

และปายบอกสายรถ โลโก และลักษณะภายนอกท่ีเห็นทั่วไป

7) กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการบริการและพฤติกรรมการบริการของบุคลากร เพื่อสงมอบคุณภาพ

การบริการใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและสรางความพึงพอใจ ในกรณีของรถทัวรกระบวนการหมายถึง (1) ระบบการซื้อคืน

ตั๋วและการจองที่นั่งที่สะดวกและรวดเร็ว (2) ระบบการใหขาวสารขอมูล เชน คอลเซ็นเตอร เว็บไซต ปายประกาศ หรือ

เอกสารแจก เพื่อใหขอมูลแกลูกคาเก่ียวกับท่ีตั้งสถานี เสนทางเดินรถ ราคาต๋ัว เวลาออก-ถึง เวลาเดินทาง วิธีการตอรถ

การฝากสัมภาระ ที่จอดรถ สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ  มาตรการคุมครองความปลอดภัย ประกันภัยรถ การจายคาชดเชย 

หรือการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  (3) ระบบการวิ่งรถ เชน ออกรถและถึงที่หมายตรงเวลาหรือไม วิ่งถึงที่หมายโดยมีหรือไมมี

การหยุดแวะพัก (4) ระบบเตรียมกอนการเดินทาง เชน การประกาศข้ึนรถ การตรวจต๋ัว การบริการยกสัมภาระข้ึนเก็บและ

ลงจากรถ การใหบริการ ณ จุดพักรอที่สถานี (5) ระบบการบริการขณะเดินทาง เชน การแจกอาหารหรือนํ้าดื่มบนรถ ระบบ

ควบคุมและตรวจสอบความปลอดภัยของรถโดยสาร (GPS) เพ่ือควบคุมติดตาม ตรวจสอบและประเมินพฤติกรรมการขับรถ

ของคนขับ รวมทั้งระบบการเดินตรวจตราเพ่ือความปลอดภัยในการเดินทางชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร

งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง

งานวิจัยที่ศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการขนสงสาธารณะในประเทศไทยน้ัน มีใหเห็นกันบางแลวโดยแบงได

2 รูปแบบคือ งานวิจัยที่ใชทฤษฎีพฤติกรรมการเลือกของผูบริโภค (Consumer Choice Behavior)3 เชน งานของมริษา ไกรงู 

(2552) ศึกษาผูใชบริการรถตูโดยสารปรับอากาศประจําเสนทางสายกรุงเทพ–เพชรบุรี และงานวิจัยที่ใชทฤษฎีสวนประสม

ทางการตลาดในธุรกิจบริการ เชน งานของมนูญ ทองมณีและคณะ (2552) ศึกษาผูใชบริการรถตูโดยสารสมุทรสาคร–

อนุสาวรียชัยสมรภูมิ งานของศรัญญา แกวศรี (2552) ศึกษาผูใชบริการรถโดยสารปรับอากาศเสนทางสุราษฎร–กรุงเทพฯ

3 แนวคิดนี้วัดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการโดยใชดัชนีวัดคุณภาพดานตาง ๆ  เชน อัตราคาโดยสาร ระยะเวลาในการเดินทาง

การใหบริการบนรถโดยสาร ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความเชื่อถือได ความสะดวกในการเขาถึง พฤติกรรมของผูใหบริการ 

เปนตนDownlo
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27คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 38 ฉบับที่ 148 ตุลาคม - ธันวาคม 2558

ในจังหวัดสุราษฎรธานี งานของสมชาย บัวบุศย และคณะ (2553) ศึกษาผูใชบริการบริษัท ขนสง จํากัด เสนทางภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ งานของจิรายุ อักษรดี (2554) ศึกษาผูใชบริการสายการบินในประเทศไทย งานของฐานุตรา จันทรเกตุ 

(2554) ศึกษาผูใชบริการรถยนตโดยสารประจําทางของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี และ

งานของนัฏฐพงศ ขาวขํา (2555) ศึกษานักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหมที่ใชบริการรถขนสงประเภทบุคคล

บทความนี้ไมไดเลือกใชทฤษฎีพฤติกรรมการเลือกของผูบริโภคที่ศึกษาวาผู บริโภคเลือกซื้อสินคาและบริการดวย

เหตุผลใด แตตองการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคหลังจากเลือกใชบริการรถทัวรของแตละบริษัทแลววาปจจัยในการ

ใหบริการดานใดที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา อยางไรก็ดีงานวิจัยที่ผานมาทั้งหมดเปนการสอบถามความพึงพอใจใน

ภาพรวม ไมไดมีการเปรียบเทียบระหวางผูประกอบการ ณ สถานีขนสงเดียวกัน จึงไมอาจบอกไดวาผูประกอบการสรางความ

ไดเปรียบเชิงแขงขันอยางไร งานวิจัยชิ้นนี้เปนงานช้ินแรกท่ีเปรียบเทียบผูประกอบการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือที่ให

บริการ ณ สถานีขนสงหมอชิต กรุงเทพฯ เพ่ือใหเห็นภาพท่ีแตกตางของผูประกอบการที่สามารถพัฒนาและปรับตัวไดกับ

ผูประกอบการท่ีกําลังปรับตัว และเขาใจปจจัยที่สรางความแตกตางในคุณภาพการบริการนั้น นอกจากน้ี งานวิจัยครั้งนี้จัดทํา

หลังจากท่ีเห็นผลกระทบจากการเขามาของสายการบินตนทุนตํ่าชัดเจนแลว จึงคาดวานาจะพบขอมูลกลยุทธการปรับตัวของ

ผูประกอบการรถทัวรไดมากกวางานวิจัยอื่น ๆ  ที่ผานมา

กรอบการวิจัยและวิธีการวิจัย
เพื่อตอบคําถามวิจัย 2 ขอขางตน ผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรมโดยแบงคําถามออกเปน 

2 สวนคือ สวนแรกสอบถามเก่ียวกับคุณลักษณะของผูใชบริการที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพฯ โดยลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List) และสวนท่ีสองสอบถามปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ 

โดยกําหนดใหปจจัยสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ (7Ps) เปนตัวแปรอิสระ ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ีและ

ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ สวนตัวแปรตามคือ

ความพอใจโดยรวมของการใชบริการ โดยใหผูตอบแบบสอบถามประเมินตามมาตราวัดลิเคิรท (Likert Scale) ซึ่งมีเกณฑ

การใหคะแนน 5 ระดับ โดยเรียงลําดับจากเห็นดวยนอยที่สุด (ระดับ 1) ไปเห็นดวยมากที่สุด (ระดับ 5)

ผูวิจัยไดเลือกตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) นั่นคือ แจกแบบสอบถามกับผูใชบริการรถทัวร

สายตะวันออกเฉียงเหนือที่กําลังรอออกเดินทาง ที่บริเวณบริษัทนครชัยแอรและภายในอาคารสถานีขนสงหมอชิต กรุงเทพฯ 

ในชวงเดือนมกราคม–เมษายน 2558 เนื่องจากกลุมผูใชบริการมีขนาดใหญไมทราบจํานวนประชากรที่แนชัดและมีขอจํากัด

ดานคาใชจายและเวลา จึงใชสูตรกําหนดขนาดตัวอยางของ William G. Cochran (1977) ณ ระดับความเช่ือมั่นที่รอยละ 

95 ไดเทากับ 385 ตัวอยาง แตเพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามไมครบถวนสมบูรณ ผูวิจัย

จึงไดแจกแบบสอบถามเพิ่มขึ้นโดยเก็บไดทั้งหมด 412 ชุด ผูวิจัยไดทดสอบการทําแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางขนาดเล็ก

50 คนกอน เพื่อตรวจสอบแกไขคําถามที่กํากวมและสับสน นอกจากนี้ผู วิจัยยังไดสัมภาษณเชิงลึกกับผู ใชบริการรถทัวร

30 คนระหวางที่ทําแบบสอบถามดวย

จากนั้นผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามแยกเปน 2 กลุมคือ กลุมผูใชบริการบริษัทนครชัยแอร (N = 206 คน) กับกลุม

ผูใชบริการบริษัทอื่นจํานวน 10 บริษัท (N = 206 คน) (มาจากรายช่ือผูประกอบการรถรวม บขส. ที่เปนสมาชิกของสมาคม

ผูประกอบการรถโดยสารขนสง ที่หารือเรื่องการเปดใหบริการรถรวม บขส.ตนทุนตํ่าหรือโลวคอสตรถทัวร เพื่อแขงขันกับ

สายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งแสดงใหเห็นวาบริษัทกลุมนี้เนนการแขงขันดานราคามากกวาดานคุณภาพบริการ) (กรุงเทพธุรกิจ,Downlo
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28 วารสารบริหารธุรกิจ

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

16 มกราคม 2558) บริษัทนครชัยแอร4 ซึ่งเปนตัวแทนของผูประกอบการรถทัวรที่มีการพัฒนาและปรับตัวของงานวิจัยครั้งน้ี 

ไดพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการใหม ๆ  อยางตอเนื่อง ซึ่งบางครั้งอยูเหนือความคาดหมายของผูใชบริการ แมบริษัท

จะใชงบโฆษณานอยมาก แตการพูดกันปากตอปากถึงคุณภาพการบริการและความเห็นที่ตั้งเปนกระทูถามตามเว็บไซตยอดนิยม

ตาง ๆ  ไมใชเรื่องบังเอิญ (วิทยา, 2552) โดยเฉพาะในป พ.ศ. 2550 สิ่งที่ทําใหบริษัทเปนที่รู จักในวงกวางคือ การเปดตัว

รถ NCA First Class 21 ที่นั่ง5 ซึ่งมีความทันสมัยและสะดวกสบายใหความรูสึกเหมือนเดินทางกับเคร่ืองบิน ในป พ.ศ. 2553 

ปรับปรุงศูนยบริการลูกคากรุงเทพ (หองพักรอ) โดยแยกลูกคาเฟรสทคลาสออกเปนสัดสวน มีเคานเตอรจําหนายตั๋ว ราน

สะดวกซ้ือ รานขายหนังสือ รานนวดเทาเพื่อผอนคลาย รานอาหารและเคร่ืองดื่ม ตูเอทีเอ็ม หองนํ้าและหองอาบนํ้าที่สะอาด

ไดมาตรฐาน และตูรับฝากสิ่งของ (บทสัมภาษณไทยรัฐออนไลน, 2558) นับเปนสุนทรียะใหมของการบริการรถทัวรอยางที่

ไมเคยปรากฏมากอน ในป พ.ศ. 2557 บริษัทมีรถทัวรอยู 350 คัน วิ่งใน 29 เสนทาง มีพนักงาน 1,400 คน มีสวนแบง

การตลาดอยูที่รอยละ 11 อัตราบรรทุกเฉลี่ยรอยละ 79 รายไดอยูที่ประมาณ 1,700 ลานบาท (กิตินันท, 2558; จีราวัฒน, 

2558)

ผลการศึกษา
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณไดทั้งหมด 412 ชุด สรุปคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถามไดดังตาราง

ที่ 1

ตารางที่ 1: คุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม

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 กอตั้งโดยนายจักรินทร วงศเบญจรัตน ในป พ.ศ. 2529 แยกตัวออกมาจากธุรกิจเดิมของครอบครัว “นครชัยขนสง” เปดเสนทางการ

เดินรถโดยสารปรับอากาศ 2 เสนทางแรกคือ กรุงเทพ–ขอนแกน และกรุงเทพ–อุบลราชธานี เปนผูนําคําวา “รถนอนพิเศษ” มาใช

เปนรายแรก โดยลดจํานวนท่ีนั่งจาก 42 ที่นั่งเปน 32 ที่นั่ง เกาอี้ปรับเอนไดมากข้ึน มีที่รองนอง กั้นหองคนขับแยกจากผูโดยสาร

ดานหลังเปนหองน้ํากับสวนเซอรวิส เก็บคาโดยสารเทากับรถ 42 ที่นั่ง ในขณะท่ีรายอ่ืนยังไมมีใครคิดทํา ในป พ.ศ. 2535 ตัดสินใจลงทุน

เทคโนโลยีเปนรายแรกท่ีมีบริการสํารองที่นั่งและจําหนายต๋ัวดวยระบบออนไลน และปนั้นเองเรียกการบริการของตนเองวา “บริการแบบ

วีไอพี” เทียบมาตรฐานระดับหาดาว (วิทยา, 2552)
5 NCA First Class 21 ที่นั่ง เปนรถชั้นเดียว ตัวรถสีขาวคาดแถบสีชมพู เบาะนั่งแคปซูลปรับเอนไดโดยไมรบกวนผูอื่น ทํางานดวย

ระบบไฟฟาทั้งปรับเอน ปรับยกที่พักนอง หรือนวดตัว วัสดุของเบาะทําจากหนังแท ปรับเปนโตะทานอาหารได ทุกที่นั่งมีจอสวนตัว

พรอมความบันเทิงแบบ Video on Demand (VOD) ที่ผู โดยสารเลือกความบันเทิงเฉพาะตัวไดทั้งหนัง เพลง เกมสและอื่น  ๆ

(บทสัมภาษณรายการฟาสตฟูดธุรกิจ, 2558)Downlo
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29คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 38 ฉบับที่ 148 ตุลาคม - ธันวาคม 2558

ตารางที่ 1: คุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ)

คุณลักษณะ จํานวน (คน) ร�อยละ

3. อายุ นอยกวา 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 ปขึ้นไป 22 5

รวม 412 100

4. ระดับการศึกษา ตํ่ากวาประถม 0 0

ประถมศึกษา 10 2

มัธยมศึกษาตอนตน 10 2

มัธยมศึกษาตอนปลาย 31 8

อนุปริญญา/เทียบเทา 107 26

ปริญญาตรี 230 56

ปริญญาโท 20 5

ปริญญาเอก 3 1

รวม 412 100

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน ไมถึง 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 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 74 18

พนักงานเอกชน 164 40

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 108 26

นักเรียน/นักศึกษา 46 11

วิชาชีพ เชน แพทย ทนาย 4 1

อื่น ๆ 16 4

รวม 412 100Downlo
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30 วารสารบริหารธุรกิจ

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

พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายมากกวาเล็กนอย (214 คนหรือรอยละ 52) สวนใหญอายุตํ่ากวา 35 ป

(รอยละ 77) โดยอยูในชวงอายุ 26–30 ปมากที่สุด (155 คนหรือรอยละ 38) สถานภาพเปนโสด (295 คนหรือรอยละ 72) 

จบการศึกษาระดับปริญญาตรี (230 คนหรือรอยละ 56) รองลงมาคือ ระดับอนุปริญญา/เทียบเทา (107 คนหรือรอยละ 26) 

มีระดับรายไดนอยถึงระดับปานกลาง กลาวคือ ตํ่ากวา 50,000 บาท (รอยละ 93) โดยมีรายไดในชวง 10,001–30,000 บาท

มากท่ีสุด (253 คนหรือรอยละ 61) มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน (164 คนหรือรอยละ 40) และทํางานธุรกิจสวนตัวหรือ

คาขาย (108 คนหรือรอยละ 26) ตามลําดับ

สําหรับพฤติกรรมการเลือกใชบริการ ไดใหผูตอบแบบสอบถามตอบจังหวัดที่เดินทางไปบอยที่สุด 3 จังหวัดแรก และ

บริษัทรถทัวรที่เลือกใช ไดคําตอบทั้งหมด 890 คําตอบ (มีผูตอบไมครบ 3 จังหวัด) พบวาจังหวัดที่มีผูเดินทางไปมากท่ีสุดคือ 

ขอนแกน (156 คนหรือรอยละ 18) รองลงมาคือ นครราชสีมา (124 คนหรือรอยละ 14) โดยจังหวัดที่คนเดินทางไป

นอยที่สุดคือ หนองบัวลําภู (5 คนหรือรอยละ 1) นอกจากน้ีพบวาในการเดินทางไปจังหวัดขนาดใหญ (มีประชากร 1.5–2.25 

ลานคน) เชน ขอนแกน นครราชสีมา อุบลราชธานี ผูใชบริการจะเลือกใชบริษัทนครชัยแอรในสัดสวนท่ีสูงกวา ขณะท่ี

การเดินทางไปจังหวัดขนาดรอง (มีประชากรระหวาง 0–750,000 คน) เชน มุกดาหาร อํานาจเจริญ นครพนม เลย

ผูใชบริการจะเลือกใชบริษัทอื่นในสัดสวนที่สูงกวา จากการสัมภาษณผูใชบริการทําใหทราบวา เนื่องจากบริษัทนครชัยแอร

มีรถ NCA First Class วิ่งเสนทางจังหวัดใหญมากกวาจังหวัดรอง ผูใชบริการจึงนิยมเลือกเพราะควาดหวังความสะดวกสบาย 

และยินดีจายแพงกวารถโดยสารธรรมดา แสดงใหเห็นพฤติกรรมของผูใชบริการที่เปลี่ยนไปและมีรายไดระดับปานกลางมากขึ้น

เกี่ยวกับจุดประสงคในการเดินทาง พบวาผูใชบริการรถทัวรของท้ังสองกลุมมีจุดประสงคคลายคลึงกันคือ กลับภูมิลําเนา 

(บริษัทนครชัยแอรรอยละ 38.9 บริษัทอื่นรอยละ 56.7) เพื่อการทองเที่ยว (รอยละ 40.5 และ 38.4) เพื่อทํางาน (รอยละ 

11.7 และ 2.4) และเพ่ือการศึกษา (รอยละ 8.9 และ 2.4) ตามลําดับ แสดงใหเห็นวาผูใชบริการเพ่ือทองเท่ียว กลับภูมิลําเนา 

และทํางาน นิยมใชบริการบริษัทนครชัยแอรของในสัดสวนที่สูงกวา ขณะที่ผูใชบริการบริษัทอื่นสวนมากเพื่อกลับภูมิลําเนา

และทองเที่ยว สําหรับความถี่ในการใชบริการพบวาผู ใชบริการเฉลี่ยปละ 1–3 ครั้งมีสัดสวนมากที่สุด (ราวรอยละ 70)

รองลงมาคือ เฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง (ราวรอยละ 13) โดยท้ังสองกลุมมีคาสถิติไมแตกตางกัน กลาวไดวาผูใชบริการรถทัวร

ใชบริการในแตละปไมถี่มากนัก สวนมากจะเดินทางในชวงเทศกาล เชน ปใหม สงกรานต หรือชวงวันหยุดยาว

ในแบบสอบถามยังไดถามเหตุผลท่ียังใชบริการรถทัวรอยู  (ใหเขียนตอบ) ผู ใชบริการสวนมากตอบวาเนื่องจาก

สนามบินยังกระจายไดไมทั่วถึง สถานีจอดของรถทัวรใกลแหลงชุมชนกวาหรือตอรถไมยาก มีความจําเปนเรงดวนไมสามารถ

จองต๋ัวเครื่องบินไดทัน เหมาะกับตอนที่มีเวลา ไมเรงรีบ และราคาถูกกวา รวมทั้งชอบนั่งรถทัวรมากกวาเครื่องบิน เปนตน

สวนที่สองของแบบสอบถามมีคําถามท้ังหมด 41 ขอ โดยคําถาม 1 ขอถามความพึงพอใจโดยรวมของการใชบริการ 

(ตัวแปรตาม) คําถามอีก 40 ขอถามกับความพึงพอใจในการใชบริการแยกเปน 7 ปจจัยตามสวนผสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการ 7 Ps (ตัวแปรอิสระ) โดยแตละปจจัยมีคําถาม 4–7 ขอ ผูวิจัยไดวิเคราะหคาสหสัมพันธ (Pearson 

Correlation: r) พบวาไมมีตัวแปรอิสระใดมีคาเกิน 0.7 และคาความแปรปรวน (VIF) มีคาตํ่ากวา 10 จึงถือวาไมเกิดปญหา 

Multicollinearity จากนั้นนําผลสํารวจที่ไดมาวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุ (Multiple Linear Regression Analysis) 

เพื่ออธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปรที่มีผลตอตัวแปรตามหนึ่งตัวและมีความสัมพันธกันเปนเชิงเสนตรง โดยที่

คาสัมประสิทธิ์แสดงอัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปร Y เมื่อตัวแปรอิสระ X เปลี่ยนแปลงไป 1 หนวย โดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ SPSS เวอรชั่น 20 ผลลัพธแสดงในตารางที่ 2 พบวาคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ (Adjusted R2) ของ

ผูประกอบการทั้งสองกลุมเทากับ 0.422 และ 0.439 ตามลําดับ แสดงวาแบบจําลองมีความสามารถในการพยากรณความ

ผันแปรของตัวแปรตามไดรอยละ 42.2 และรอยละ 43.9 ตามลําดับ สวนที่เหลือเกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆDownlo
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31คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 38 ฉบับที่ 148 ตุลาคม - ธันวาคม 2558

ตารางที่ 2: ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือ

ป�จจัยท่ีส�งผลต�อความพึงพอใจ บริษัทนครชัยแอร� บริษัทอื่น

คาคงที่ 3.869** 3.641**

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 0.364** 0.337**

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 0.274** 0.314**

ปจจัยดานบุคลากร 0.311**

ปจจัยดานกระบวนการ 0.359** 0.485**

หมายเหตุ

1) คา Adjusted R2 = 0.422 และ 0.439 ตามลําดับ

2) ** แสดงระดับนัยสําคัญ < 0.01 ปจจัยที่ระดับนัยสําคัญมากกวา 0.05 ถือวาไมสงผลตอความพึงพอใจ จึงไมปรากฏอยูในตาราง

3) N = 206 คน เทากันทั้งสองกลุม

ผลจากการวิเคราะหสถิติการถดถอยเชิงพหุพบวา จากปจจัยสวนประสมการตลาดในการบริการทั้งหมด 7 ปจจัย

มี 4 ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทนครชัยแอร และมี 3 ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจของผูใชบริการบริษัทอื่น โดยปจจัยที่เหมือนกันคือ ผลิตภัณฑ การสงเสริมการตลาด และกระบวนการ สวนปจจัยที่

ไมมีความสัมพันธเหมือนกันคือ ราคา สถานท่ีและชองทางการจําหนาย และลักษณะทางกายภาพ ขณะที่ปจจัยดานบุคลากร

มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทนครชัยแอร แตไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

บริษัทอื่น ซึ่งสามารถแยกวิเคราะหแตละปจจัยไดดังตอไปนี้

1) ปจจัยดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถทัวรทั้งสองกลุม ทั้งในเร่ืองสภาพตัวรถ 

เบาะที่นั่ง ความสะอาดของหองนํ้า สิ่งอํานวยความสะดวกบนรถ (เครื่องปรับอากาศ ที่เสียบชารจมือถือ ที่เก็บสัมภาระ ฯลฯ) 

อุปกรณเพื่อความบันเทิงสวนตัวรวมไปถึงบริการเสริมตาง ๆ  เชน รถเฉพาะผูหญิง (Lady Bus) จากบทสัมภาษณผูบริหาร

บริษัทนครชัยแอร (บทสัมภาษณรายการฟาสตฟูดธุรกิจ, 2558) กลาววา บริษัทมีทีมงานวิจัยและพัฒนา (R&D) ออกแบบ

ตัวรถเองที่เนนความปลอดภัยและความสะดวกสบาย เปนผูนํานวัตกรรมใหมดานความบันเทิงบนรถมาใช เบาะนั่งแคปซูล

ทีวีสวนตัว ไฟในรถ ปุมเรียกพนักงาน ฯลฯ ผูบริหารรุนที่สามไดเขามาบริหารงานอยางเต็มตัวและนําเสนอนวัตกรรมใหม ๆ  

ในการใหบริการอยางตอเน่ือง จากการสัมภาษณผูใชบริการใหเหตุผลตรงกันวา ชอบสํารองท่ีนั่งรถทัวรวีไอพีหรือเฟรสคลาส

เพราะนั่งสบายกวาโดยเฉพาะในชวงหนาเทศกาล และยินดีจายเงินแพงกวาเพื่อไดนั่งรถปรับอากาศเพราะเมืองไทยอากาศรอน

และใชเวลาเดินทางนานจึงตองการความสะดวกสบาย และใหความสําคัญกับหองนํ้าที่สะอาดและใชงานงายมากที่สุด สิ่งที่

ผูใชบริการพึงพอใจกับบริษัทนครชัยแอรมากกวาบริษัทอื่นคือ เบาะที่นั่งที่กวางและสะดวกสบายกวา

2) ปจจัยดานราคาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งสองกลุม จากการสัมภาษณผูใชบริการมี

ความเห็นวาราคาต๋ัวกําหนดโดยกรมการขนสงทางบก ทุกบริษัทจึงไมแตกตางกันมากนัก และเห็นวาราคาเหมาะสมกับ

ระยะทางและบริการท่ีไดรับ ซึ่งยอมรับได อยางไรก็ดีหลังจากที่สายการบินตนทุนตํ่าและรถตูเขามาใหบริการสงผลใหบางสาย

การเดินทางมีผูโดยสารลดลงอยางมาก ผูประกอบการรถทัวรบางรายมีแนวคิดที่จะปรับตัวเปนบริการรถรวม บขส. ตนทุนตํ่า 

หรือโลวคอสตรถทัวรเพ่ือแขงขันดานราคา โดยลดตนทุนและคาตั๋วใหถูกลงจากเดิมที่ถูกกําหนดราคาข้ันตํ่าเอาไว แตไมมีบริการ

นํ้าดื่มและขนมแบบท่ีผานมา แตคงเร่ืองความปลอดภัยไวเชนเดิม (กรุงเทพธุรกิจ, 16 มกราคม 2558) ในขณะท่ีจากDownlo
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32 วารสารบริหารธุรกิจ

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

บทสัมภาษณผูบริหารของบริษัทนครชัยแอรกลับไมมีแนวคิดการแขงขันดานราคา แตเปนการแขงขันดานคุณภาพการบริการ

สรางมาตรฐานเทียบเทาเครื่องบินแทน ซึ่งเปนความแตกตางของมุมมองดานราคาระหวางผูประกอบการท้ังสองกลุมที่พบจาก

งานวิจัยครั้งนี้

3) ปจจัยดานสถานท่ีและชองทางการจําหนายไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งสองกลุม ผลจาก

แบบสอบถามในสวนแรกไดถามวิธีการจองหรือซื้อตั๋วของผูใชบริการ พบวาผูใชบริการท้ังสองกลุมมีพฤติกรรมคลายคลึงกัน

คือ ซื้อตั๋วท่ีสถานี (บริษัทนครชัยแอรรอยละ 57.9 และบริษัทอื่นรอยละ 58.4) จากการสัมภาษณผูใชบริการใหเหตุผลวา

ชอบซ้ือต๋ัวและเดินทางภายในวันเดียวกันเพราะแนนอนกวาในเร่ืองของเวลา ไมมีความจําเปนตองจองตั๋วลวงหนาอยาง

เคร่ืองบิน และมีรอบการเดินทางท่ีมากกวาจะใชบริการเม่ือไหรก็ไดและราคาไมแตกตางจากการจองลวงหนา รองลงมาคือ

จองทางโทรศัพทหรือผานคอลเซ็นเตอร (รอยละ 18.8 และ 21.4) เพราะสะดวกและรวดเร็ว จองผานทางอินเทอรเน็ต

(รอยละ 18.8 และ 17.3) ซึ่งถือเปนทางเลือกใหม และการซ้ือผานตัวแทนจําหนาย (รอยละ 4.5 และ 2.9) เชน Thai Ticket 

Major ซึ่งผูใชบริการไมคอยทราบวามีตัวแทนจําหนายแบบนี้

4) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งสองกลุม เดิมทีหากเปรียบเทียบ

กับเครื่องบินแลวสายการบินจะมีโปรโมชั่นราคาถูกที่ดึงดูดใจผูโดยสาร แมจะมีเฉพาะบางชวงเวลา บางเสนทาง และจํานวนที่

นั่งไมมากนัก และสําหรับคนท่ีวางแผนการเดินทางลวงหนา เนื่องจากผูใชบริการรถทัวรและสายการบินตนทุนตํ่าเปนกลุมที่

ออนไหวตอราคา (Price Sensitive) อยูแลว จึงมีความสนใจเกี่ยวกับโปรโมชั่นตาง ๆ  อยางไรก็ดี โปรโมชั่นราคาถูกกรณี

รถทัวรมีไมมากนักที่เห็นทั่วไป เชน การซื้อ 10 ใบแถม 1 ใบหรือการลดราคาเปนเปอรเซนตเล็กนอยเทานั้น เนื่องจากราคา

รถทัวรเดิมถูกอยูแลว

ผูใชบริการใหสัมภาษณวาปจจุบันสนใจคนหาขอมูลดานการบริการ คุณภาพ และความแตกตางผานทางโซเชียลมีเดีย

และใหความสําคัญกับภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) มากขึ้น ผูใชบริการของบริษัทนครชัยแอรเปนผูใชบริการซํ้า

กวารอยละ 70 เน่ืองจากมีความเช่ือม่ันและทัศนคติที่ดีตอแบรนดผานการบอกตอปากตอปาก ในทางตรงกันขามหากมี

ภาพลักษณที่ไมดีก็จะมีการเผยแพรในโซเชียลมีเดียอยางรวดเร็ว เชน กรณีการเกิดอุบัติเหตุ พนักงานขับรถมีพฤติกรรม

ไมเหมาะสมหรือการหลอกลวงผูโดยสาร เปนตน

5) ปจจัยดานบุคลากรมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทนครชัยแอร ขณะที่ไมมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทอื่นเปนปจจัยที่แตกตางกันอยางชัดเจน กรณีของบริษัทนครชัยแอรนั้นคุณเครือวัลย

วงศรักมิตร ผูบริหารรุนที่สามกลาวเสมอวา “ใหความสําคัญกับพนักงานเปนระดับแรก หากไมมีทีมงานที่ดีมีความเปนอยูที่ดี 

ก็ไมสามารถสงสิ่งที่ดีใหแกลูกคาได คุณพอสอนวาการทําธุรกิจตองคํานึงถึง 3 อยางคือ ดีตอพนักงาน ดีตอลูกคา และดีตอ

สังคม บริษัทนครชัยไปที่ไหนท่ีนั่นตองพัฒนา หากทําดีไมไดก็อยาทํา” แสดงใหเห็นถึงพันธกิจขององคกรที่มุงมั่นทําความดี

ตอผูมีสวนเกี่ยวของ และมุงพัฒนาคุณภาพการบริการที่โดดเดนกวารายอื่น

บริษัทมีนโยบายใหเงินเดือนพนักงานสูงกวาตลาด หากพนักงานขับรถไมเกิดอุบัติเหตุในเดือนนั้น จะไดเงินพิเศษ

1 หม่ืนบาทและไมเกิดอุบัติเหตุภายใน 6 เดือนติดตอกันก็จะไดเงินพิเศษอีก 4 หม่ืนบาท (บทสัมภาษณไทยรัฐออนไลน,

2558) พนักงานขับรถจะตองปฏิญานตนตอผูโดยสารกอนออกเดินทางวาจะขับรถดวยความระมัดระวังไมประมาท ไมเสพ

ยาเสพติดของมึนเมาใด  ๆ  และจะนําผู โดยสารสูที่หมายดวยความปลอดภัยและตรงเวลา (วิทยา, 2552) มีการตรวจ

แอลกอฮอลกอนขับรถ มีศูนยควบคุมการเดินรถตรวจสอบการขับรถของพนักงานตลอด 24 ชั่วโมง มีการติดตั้ง “กลองดํา” 
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ป�ที่ 38 ฉบับที่ 148 ตุลาคม - ธันวาคม 2558

นอกจากนี้ทางบริษัทจัดใหมีบัสโฮสเตส (เรียกตามแอรโฮสเตสของเครื่องบิน) คอยใหบริการบนรถ คัดเลือกคนที่มี

จิตใจที่พรอมจะใหบริการอยูเสมอ ฝกอบรมการแตงหนา ทําผม การใหบริการ ความสุภาพเรียบรอย ตองสอบผานกอน

ใหบริการจริงเหมือนกับแอรโฮสเตส โดยมีทีมครูผูฝกสอนคอยฝกอบรม ซึ่งคัดเลือกมาจากพนักงานคนเกงของบริษัท บริษัท

ใหความสําคัญกับคนมากใหความรูและสงเสริมทัศนคติใหทําความดี ดูแลคุณภาพชีวิตของพนักงานโดยมีศูนยสงเสริมสุขภาพ

พนักงาน เพื่อคอยใหคําแนะนําในการทานอาหาร การนอนพักผอนและการออกกําลังกายใหแกพนักงานดวย ถือเปนการปฏิวัติ

วงการธุรกิจรถทัวรของไทย (บทสัมภาษณรายการท่ัวฟาคมนาคมไทย, 2558)

ในทางตรงกันขามพนักงานขับรถของบริษัทอ่ืนบางแหง จะไมไดรายไดเปนเงินเดือนแตจะไดเปนคาจางเปนรายวัน

แทน โดยคิดคํานวนจากอัตราการทํางานในขณะขับรถ ไมมีการจายคาจางลวงเวลา ทั้งนี้พนักงานยังคงไดรับสวัสดิการจาก

ประกันสังคมตามท่ีกฎหมายกําหนด (สมชายและคณะ, 2553)

6) ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการท้ังสองกลุม จากการสัมภาษณ

ผูใชบริการมีความเห็นวา โลโกบริษัท ปายราคา และปายบอกเท่ียวรถมีความชัดเจนดี ทั้งนี้รถทัวรมีขั้นตอนในการใชบริการ

ที่สถานีไมซับซอน ซื้อตั๋วโดยสารแลวขึ้นรถไดเลย รวมทั้งสถานที่ขึ้นลงรถมีความกวางขวางเหมาะสมอยูแลว ไมไดคาดหวัง

ที่จะใหปรับปรุงอะไรเปนพิเศษ อยางไรก็ดีกรณีของบริษัทนครชัยแอรไดปรับปายตาง ๆ  ทั้งที่ศูนยบริการและตัวรถใหเปน

ภาษาอังกฤษและภาษาจีน เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายใหลูกคาชาวตางชาติมากขึ้น

7) ปจจัยดานกระบวนการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการท้ังสองกลุม ซึ่งเห็นไดวาปจจัยนี้มีการ

แขงขันกันระหวางผูประกอบในหลายดาน เชน (1) ระบบการสํารองท่ีนั่งออนไลนและซ้ือตั๋วลวงหนา ลูกคาเร่ิมใหความ

สําคัญมากข้ึนโดยเฉพาะกรณีของรถวีไอพีหรือรถเฟรสคลาส (2) ระบบการใหขาวสารขอมูลโดยบริษัทรถทัวรสวนมากจะมี

คอลเซ็นเตอรคอยตอบคําถามลูกคา (3) ระบบการวิ่งรถ ไดแก ความตรงตอเวลาของการออกรถและเวลาถึงที่หมาย

ซึ่งจากการสัมภาษณผูใชบริการใหความสําคัญเปนลําดับตน ๆ  และวิธีการวิ่งรถโดยบริษัทนครชัยแอรจะเนนการถึงที่หมายเร็ว 

จึงใหจอดพักเพื่อเขาหองนํ้าเมื่อวิ่งได 120 กม. ขณะที่ผูประกอบการอ่ืนบางรายมีจอดพักทานอาหาร (4) ระบบการบริการ

ขณะเดินทาง เชน การแจกอาหารและน้ําดื่มบนรถ ระบบควบคุมและตรวจสอบความปลอดภัยของรถโดยสาร (GPS) ก็มีการ

บังคับใชโดยกรมการขนสงทางบกกับทุกบริษัทแลว

สําหรับประเด็นดานความปลอดภัยนั้นในสวนแรกของแบบสอบถามไดมีการถามผูใชบริการวา “อะไรคือเหตุผลสําคัญ

ที่สุดท่ีทานเลือกใชบริการรถทัวร โดยไมเลือกใชบริการเครื่องบินหรือวิธีการเดินทางอ่ืน ๆ ” ไดคําตอบวาเพราะมีบริการท่ีดี

(ผูใชบริการของบริษัทนครชัยแอรรอยละ 25 และผูใชบริการบริษัทอ่ืน ๆ  รอยละ 27) สภาพรถใหมและสะอาด (รอยละ 24 

และรอยละ 22) พนักงานมีความสุภาพ (รอยละ 16 และรอยละ 14) อุปกรณอํานวยความสะดวกในรถ (รอยละ 13 และ

รอยละ 14) ความปลอดภัย (รอยละ 12 และรอยละ 6) และมีสายรถมาก (รอยละ 10 และรอยละ 17) ตามลําดับ

จะเห็นไดวาแมผูใชบริการของบริษัทนครชัยแอรจะมีความคาดหวังเรื่องความปลอดภัยสูงกวาผูใชบริการบริษัทอ่ืนแตโดยรวม

แลวมีสัดสวนไมสูงนัก จากการสัมภาษณผูใชบริการใหความเห็นวารถทัวรเปนพาหนะที่วิ่งอยูบนทองถนนซึ่งความปลอดภัยตํ่า 

มีความเสี่ยงที่จะเกิดอุบัติเหตุสูงกวาระบบขนสงรูปแบบอ่ืน ๆ  ซึ่งเปนเหตุสุดวิสัย ทั้งนี้เมื่อพิจารณาขอมูลจากรายงานสถิติ

รับแจงผูประสบภัยจากรถทั้งประเทศของศูนยขอมูลอุบัติเหตุ (http://www.thairsc.com) รวมดวย พบวาอุบัติเหตุทาง

ทองถนนมีมากกวาอุบัติเหตุจากการเดินทางแบบอื่นจริง
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34 วารสารบริหารธุรกิจ

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

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย
ผลการวิเคราะหคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถามพบวาเปนเพศชายมากกวาเล็กนอย สวนใหญอยูในชวงอายุ 

26–35 ป สถานภาพเปนโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับรายได 10,001–

30,000 บาท จังหวัดที่มีคนเดินทางไปมากท่ีสุดคือ จังหวัดขอนแกน จุดประสงคเพื่อการทองเท่ียวและกลับภูมิลําเนา

มีความถี่ในการใชบริการอยูที่เฉล่ียปละ 1–3 คร้ัง

ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการของท้ังสองกลุมคือ ผลิตภัณฑ การสงเสริมการตลาด และกระบวนการ ซึ่งสะทอนใหเห็นวาผูใชบริการในปจจุบัน 

สนใจสภาพตัวรถ โปรโมชั่น และกระบวนการใหบริการมากขึ้น กลาวคือ เนนในเรื่องความปลอดภัย ตรงเวลา และบริการ

ที่ดี ภายใตสภาวะการแขงขันที่สูงขึ้นในธุรกิจขนสงสาธารณะ ลูกคาจึงมีทางเลือกเพื่อความเหมาะสมและคุ มคามากขึ้น

สวนปจจัยที่แตกตางกันคือ ดานบุคลากรโดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานขับรถ จะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

บริษัทนครชัยแอร ในขณะท่ีไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัทอ่ืน ในขณะที่ปจจัยดานราคา สถานที่

และชองทางการจําหนาย และลักษณะทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งสองกลุมแตอยางใด 

แสดงใหเห็นจุดแข็งของรถทัวรที่ไมมีความจําเปนตองจองต๋ัวลวงหนาอยางเคร่ืองบิน และมีรอบการเดินทางท่ีมากกวา

จะใชบริการเม่ือไหรก็ไดโดยซื้อตั๋วหนาสถานีและราคาไมแตกตางจากการจองลวงหนา

ดังนั้นขอเสนอแนะตอผูประกอบที่กําลังปรับตัวจึงเปนเรื่องการปรับปรุงปจจัยดานบุคลากร ซึ่งจะทําใหเกิดความ

พึงพอใจในการใชบริการเพ่ิมข้ึน สงผลตอการใชบริการซ้ําและการบอกตอ นอกจากน้ีพบวาผู โดยสารท่ีใชบริการรถทัวร

สวนมากอยูในวัยทํางาน เดินทางเพ่ือกลับภูมิลําเนา ทองเท่ียวและทํางาน ดังนั้นผูประกอบรถทัวรควรย้ําเนนจุดแข็งของ

ธุรกิจและแสวงหาโอกาสใหม ๆ  ในการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคต ไดแก การใชกลยุทธการ

รวมธุรกิจบริการรับสงผูโดยสารพรอมขนสงสินคาและโลจิสติกส หรือการใชกลยุทธการรวมธุรกิจแนวนอน (Horizontal 

Integration) หรือการแตกแขนงธุรกิจ (Diversification) ไปในธุรกิจอื่น เชน ใหบริการรถแท็กซี่ ใหบริการทองเที่ยวแบบ 

Slow Life เปนตน ซึ่งถือเปนกลยุทธในการสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันไดเชนกัน

ในอนาคตมีการคาดการณวาจํานวนผูโดยสารที่จะเดินทางขามจังหวัดหรือขามภาคนาจะมีเพิ่มขึ้น ตามการขยายตัว

ของเมืองขนาดใหญและขนาดรอง การเจริญเติบโตของภาคอุตสาหกรรมและเศรษฐกิจ รวมถึงการทองเที่ยวพักผอนหยอนใจ

ของคนไทยและคนตางชาติ ทั้งในไทยและประเทศในภูมิภาคอาเซียนภายใตการรวมตัวเปนประชาคมอาเซียน อยางไรก็ดี

การพัฒนาระบบขนสงสาธารณะของไทยก็มีแนวโนมที่ดีขึ้น รัฐบาลมีแผนการสรางรถไฟรางคู รถไฟความเร็วสูง และสงเสริม

การใหบริการของสายการบิน กลาวกันวาในอนาคตสวนแบงการตลาดของรถทัวรนาจะนอยลงแตคงไมหมดไปเลยทีเดียว

เพราะยังคงมีผูใชบริการท่ีนิยมนั่งรถทัวร ซึ่งไดรับอรรถรส ความสะดวกสบายและความพึงพอใจท่ีแตกตางไปจากระบบขนสง

สาธารณะอื่น ๆ  (สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม, 2554; The Nation, 2014) ดังนั้นผูประกอบการที่มีการพัฒนาและ

ปรับตัวเทานั้นที่จะอยูรอด อยางไรก็ดีกรมการขนสงทางบกควรรวมมือกับผูประกอบการยกระดับและพัฒนาภาพลักษณของ

การบริการรถทัวรโดยรวมใหดีขึ้นดวย เพื่อดึงดูดใหคนสนใจใชบริการรถทัวร โดยภาครัฐเองควรที่จะพัฒนาสถานีขนสง

และระบบการรองรับผูโดยสารที่เทียบกับประเทศพัฒนาแลว (กรมการขนสงทางบก, 2558)
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อน่ึง งานวิจัยช้ินนี้มีขอจํากัดบางประการ กลาวคือ ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการกับ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการเพียง 7 ปจจัยเทานั้น ยังไมไดรวมปจจัยอื่น ๆ  นอกจากนี้วิธีการวิจัยเลือก

เก็บขอมูลเฉพาะผูใชบริการรถทัวรสายตะวันออกเฉียงเหนือที่สถานีขนสงหมอชิตเทานั้น และไมไดเจาะจงจุดประสงคของ

การเดินทางหรือคุณลักษณะเฉพาะของผูใชบริการ ซึ่งในอนาคตหากสามารถเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีมากกวาและแยก

กลุมผูใชบริการลงในรายละเอียดได ก็จะทําใหไดขอมูลความตองการใชบริการที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้งานวิจัยครั้งนี้

ยังไมไดสํารวจความคิดเห็นของผู ใชบริการเก่ียวกับเรื่องความปลอดภัยและสิ่งแวดลอมของตัวรถในรายละเอียด เชน

สมรรถนะของระบบหามลอ การทรงตัวของรถโดยสาร ความปลอดภัยสําหรับที่นั่งผูโดยสาร โครงสรางตัวรถโดยสาร 1 ชั้น

และ 2 ชั้น อายุการใชงานรถโดยสาร ระบบตรวจสภาพรถ การกํากับดูแลสถานตรวจสภาพรถ การลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม

จากการใชรถ และโครงการรณรงคปองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน เปนตน (กรมการขนสงทางบก, 2558) ซึ่งถือเปน

ประเด็นสําคัญตองานวิจัยในอนาคตเพ่ือพัฒนามาตรฐานการใหบริการการขนสงทางบกใหเปนไปตามมาตรฐานสากล มีความ

ปลอดภัยและเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม
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