
บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยเร่ือง ศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการกับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 
สรุปไดดังนี้ วัตถุประสงคของการวิจัย เพื่อ 1) เพื่อศึกษาขอมูลการใชบริการของผูใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาระดับ
ความสําคัญของสวนประสมธุรกิจบริการของรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัย
แอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศพิเศษของบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 4) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจกับ
ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด 
กรุงเทพมหานคร 5) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการกับความพึงพอใจใน
การใชบริการรถโดยสารประจํ าทางปรับอากาศพิ เศษของบริษัท  นครชัยแอร  จํ ากัด 
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดตั้งสมมุติฐานของการวิจัย ดังนี้ 1) สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการ
ใหความสําคัญที่สัมพันธกับความพึงพอใจของรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร  2) การเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 
วิธีการวิจัยใชกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ไดแกผูใชบริการกับสถานีบริการของบริษัท นครชัย
แอร จํากัดกรุงเทพมหานคร ขนาดของกลุมตัวอยางไดจากใชสูตรการคํานวณของ Taro Yamane 
จํานวน 400 คนตัวอยาง ไดจากการเปดตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane เครื่องมือท่ีใช
ในการวิจัยเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลและประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร
สําเร็จรูป สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test F-
test สถิติวิเคราะหเปรียบเทียบเปนรายคู (LSD) และคาสัมประสิทธสหสัมพันธ 

ในการวิจัยคร้ังนี้ทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชเครื่องมือที่เปนแบบสอบถามซึ่งมี
ลักษณะดังนี้ ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ขอมูลการใชบริการของผูใชบริการ  ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมธุรกิจบริการที่
ผูใชบริการใหความสําคัญในการเขามาใชบริการกับบริษัท นครชัยแอร จํากัด ตอนที่ 4 เปน
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการกับบริษัท นครชัยแอร จํากัด 



Percentage) คาเฉลี่ย  (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และคาสัมประสิทธิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Peason’s Product-moment 
Correlation) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัยเร่ือง ศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการกับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 
สรุปผลไดดังนี้ 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 50.8 มีอายุระหวาง 20 
– 30 ป รอยละ 41.5 มีสถานภาพสมรส รอยละ 47.4 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 35.3 มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 30.8 และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 34.0 

2. ขอมูลการใชบริการของผูใชบริการสวนใหญมีจุดประสงคในการเดินทางเพื่อเดินทาง
กลับบาน รอยละ 34.8 มีความถี่ในการใชบริการอยูที่ 1 คร้ังตอ 6 เดือน รอยละ 26.5 เดินทางไปกับ
เพื่อน รอยละ 38.3 เลือกชวงเวลาในการเดินทาง 21.01 – 24.00 น. รอยละ 29.0 วิธีในการซื้อตั๋วและ
จองตั๋วโดยสารที่สถานี นครชัยแอร รอยละ 67.3 การรับขาวสาร การประชาสัมพันธและโฆษณา
ของบริษัทโดยทางสถานี นครชัยแอร รอยละ 60.3

3. สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการเขามาใชบริการที่สถานี
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตาม 
การบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะกายภาพ และกระบวนการ
บริการ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปไดดังนี้ 
 3.1 การบริการ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญในดานการบริการ  อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาประเด็น
ยอย  พบวา  ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิ เศษบริษัท  นครชัยแอร  จํากัด 
กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญดานการบริการ อยูในระดับมากทุกประเด็น 



 3.2 ราคา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด.กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญในดานราคา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาประเด็นยอย 
พบว า  ผู ใชบริการรถโดยสารประจํ าทางปรับอากาศพิ เศษบริษัท  นครชั ยแอร  จํ ากัด 
กรุงเทพมหานคร ใหความสําคญัดานราคา อยูในระดับมากทุกประเด็น 
 3.3 การจัดจําหนาย ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัย
แอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญในดานการจัดจําหนาย อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
ประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.
กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญดานการจัดจําหนาย อยูในระดับมากทุกประเด็น 
 3.4 การสงเสริมการตลาด ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท 
นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญในดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัย
แอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมากทุกประเด็น
 3.5 บุคลากร ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด.กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญในดานบุคลากร อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาประเด็นยอย 
พบว า  ผู ใชบริการรถโดยสารประจํ าทางปรับอากาศพิ เศษบริษัท  นครชั ยแอร  จํ ากัด 
กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญดานบุคลากร อยูในระดับมากทุกประเด็น 
 3.6 ลักษณะกายภาพ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญในดานลักษณะกายภาพ  อยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญดานลักษณะกายภาพ  อยูในระดับมากทุกประเด็น 
 3.7 กระบวนการบริการ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท 
นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญในดานกระบวนการบริการ อยูในระดับมาก เมือ่
พิจารณาประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด.กรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญดานกระบวนการบริการ อยูในระดับมากทุกประเด็น 
  โดยภาพรวมของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัย
แอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 7 ดานในภาพรวม ไดแก การบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด บุคลากร ลักษณะกายภาพ และกระบวนการบริการ   โดยรวมแลวมีความสําคัญอยูใน
ระดับมาก 
 4. ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการที่สถานีรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตาม การบริการ ราคา การจัด



จําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะกายภาพ และกระบวนการบริการ เมื่อพิจารณาเปน
รายดาน สรุปไดดังนี้ 
  4.1 การบริการ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานการบริการ  อยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
ประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานบริการ อยูในระดับมาก 4 ขอ และระดับปานกลาง 4 ขอ 
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ความสะดวกสบายในที่นั่งแบบพิเศษที่ใหบริการ 
รองลงมา คือความสะอาดบนรถโดยสาร (ความสะอาดเรียบรอยภายในตัวรถโดยสารที่มีใหบริการ) 
สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดอยูในระดับปานกลาง คือ เวลาในการเดินทางที่ถึงตามกําหนด 
  4.2 ราคา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด.กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานราคา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาประเด็นยอย 
พบว า  ผู ใชบริการรถโดยสารประจํ าทางปรับอากาศพิ เศษบริษัท  นครชั ยแอร  จํ ากัด 
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานราคา อยูในระดับมากทุกประเด็น 
  4.3 การจัดจําหนาย ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัย
แอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานการจัดจําหนาย อยูในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณาประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานการจัดจําหนาย อยูในระดับปานกลาง 3 ขอคือ การ
ซ้ือ/จองตั๋วที่สถานีหมอชิต/ศูนยจําหนายตั๋วโดยสารอื่น การซื้อ/จองตั๋วทางโทรศัพทและการซื้อ/
จองตั๋วทางอินเตอรเน็ต อยูในระดับมากขอเดียว คือ การซื้อ/จองตั๋วที่ทาเดินรถของบริษัท นครชัย
แอร จํากัด โดยขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดในระดับปานกลาง คือ การซื้อ/จองตั๋วทางอินเตอรเน็ต 
  4.4 การสงเสริมการตลาด ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท 
นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับปาน
กลาง เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท 
นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับปาน
กลาง 4 ขอคือ การโฆษณา ประชาสัมพันธ ผานสื่อตางๆ ของบริษัทฯ ของที่ระลึกบนรถ การสะสม
ระยะทางในการแลกสินคาของบริษัทฯและสิทธิพิเศษในสวนลดโรงแรม สถานที่ทองเที่ยว อยูใน
ระดับมากขอเดียว คือ สิทธิพิเศษของบัตรสมาชิก (สวนลด 5% ของบัตรสมาชิก) 
  4.5 บุคลากร ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานบุคลากร อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาประเด็นยอย 



พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด. มีความพึงพอใจ
ในดานบุคลากร อยูในระดับมากทุกประเด็น 
  4.6 ลักษณะกายภาพ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานลักษณะกายภาพ  อยูในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณาประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร 
จํากัด.กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานลักษณะกายภาพ  อยูในระดับปานกลางทุกประเด็น 
โดยโดยขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดในระดับปานกลาง คือ ความสะอาดของหองสุขาที่สถานีของบริษัท 
  4.7 กระบวนการบริการ ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท 
นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานกระบวนการบริการ อยูในระดับ        
ปานกลาง เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท 
นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานกระบวนการบริการ อยูในระดับปาน
กลางทุกประเด็นโดยโดยขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดในระดับปานกลาง คือ ตารางเวลาเดินรถแนนอนไม
เปลี่ยนแปลง  
  โดยภาพรวมของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัย
แอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวา 
ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มี
ความพึงพอใจในระดับมากอยู 2 ขอ ไดแก ราคากับบุคลากร โดยท่ีเหลืออีก 5 ขอคือ การบริการ 
การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด ลักษณะกายภาพ และกระบวนการบริการมีความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง   
 5. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการโดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของ
ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 
  5.1 ผูใชบริการของบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ที่มีเพศแตกตางกันมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน จากผลการวิเคราะหสรุปไดวา ในภาพรวมผูใชบริการที่เปนเพศชาย
ความพึงพอใจสูงกวาผูใชบริการที่เปนเพศหญิง เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา ผูใชบริการที่เปนชาย
มีความพึงพอใจตอดานการบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากรและ
ลักษณะกายภาพ สูงกวาผูใชบริการที่เปนหญิง ยกเวน ในดานกระบวนการบริการ ที่ผูหญิงมีความ
พึงพอใจมากกวาเพศชาย 
  5.2 ผูใชบริการของบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุแตกตางกนัคอื 
31 – 40 ป, 41 – 50 ปและ มากกวา 50 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และที่มีอายุ ต่ําวา 20 
ป, 20 – 30 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาแตละดาน พบวาผูใชบริการของ



บริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ ต่ํากวา 20 ปและอายุ 20 – 30 ปมีความพึงพอใจ
ดานการบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาดและบุคลากร อยูในระดับมาก โดยที่ผูมี
อายุ 31-40 ปและ 41-50 ป  มีความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับมากและดานอื่นมีความพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง และผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 50 ปอยูในระดับปานกลางทุกดาน 
  5.3  ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด 
กรุงเทพ มหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน ไดแก ประถมศึกษาและมัธยมตน, มัธยมปลาย/
ปวช.,ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญตรีมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ยกเวนระดับ
อนุปริญญา/ปวส. มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา ผูใชบริการ
ระดับประถมศึกษาและมัธยมตน มีความพึงพอใจดานการบริการและราคา อยูในระดับมากที่
เหลืออยูในระดับปานกลาง ระดับมัธยมปลายอยูในระดับปานกลางทั้งหมด ระดับอนุปริญญา/ปวส.
มีความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับมาก ยกเวนดานลักษณะกายภาพกับกระบวนการบริการ 
ระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับปานกลาง ยกเวนดานดานราคาและบุคลากร 
และระดับสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากในดานการบริการ ราคาและการสงเสริมการตลาด 
มีความพึงพอใจปานกลางในดานราคา การจัดจําหนาย บุคลากร ลักษณะกายภาพและกระบวนการ
บริการ 
  5.4 ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร.จํากัด 
กรุงเทพ มหานคร ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน ไดแก โสดกับสมรสและหมาย มีความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร สถานะภาพโสดมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลางทั้งหมด สถานภาพสมรสและหมาย มีความพึงพอใจดานการบริการ ราคาและ
บุคลากร อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจดานการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด ลักษณะ
กายภาพและกระบวนการการบริการ อยูในระดับปานกลาง 
  5.5 ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด 
กรุงเทพ มหานคร ที่มีอาชีพแตกตางกัน ไดแก นักเรียน/นักศึกษา พนักงานบริษัทเอกชนและกิจการ
สวนตัว มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก นักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจมากในดาน ราคา การจัดจําหนายและบุคลากร ดานที่
เหลือมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  พนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจมากในดานการ
บริการ ราคาและบุคลากร ดานที่เหลือมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
มีความพึงพอใจมากในดาน ราคา การสงเสริมการตลาด บุคลากรและลักษณะทางกายภาพ ดานที่



  5.6 ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.
กรุงเทพ มหานคร  ที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน ไดแก รายไดต่ํากวา 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท และ มากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และ15,001 
– 20,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา ผูใชบริการที่มี
รายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีความพึงพอใจมากในดาน ราคากับบุคลากร ดานอื่นมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง รายได10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอในมากในดานการบริการกับบุคลากร 
ดานอื่นมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง รายได 15,001 – 20,000 มีความพึงพอใจมากในดานการ
บริการ ราคา และบุคลากร ดานอื่นมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และรายไดมากกวา 20,000 
บาท มีความพึงพอใจมากในดานราคา การจัดจําหนาย และบุคลากร ดานอื่นมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
 6. ความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร เมื่อพิจารณา
ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร
ประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานครในภาพรวม  มีความ 
สัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคาความสัมประสิทธิสหสัม
พันธ 0.632  
  เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการแตละดานกับความพึง
พอใจในภาพรวม  พบวา ทั้ง 7 ดานมีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.001  ไดแก สวนประสมการตลาดบริการในดานการบริการ  ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการบริการ  
  เมื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการในภาพรวมกับความพึง
พอใจของผูใชบริการแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .001  4 ดาน ไดแก สวนประสมธุรกิจบริการในดานการบริการ ดานราคา ดานการจัด
จําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด โดยดานที่เหลืออีก 3 ดานมีนัยสําคัญทางสถิติทางบวกมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คือ ดานบุคลากร  ดานลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการ
บริการ 
  เมื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 



ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานการบริการ ราคา การจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด  โดยดานที่เหลือ
อีก 3 ดานมีนัยสําคัญทางสถิติทางบวกมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คือ ดานบุคลากร ลักษณะ
ทางกายภาพและดานกระบวนการบริการ  
 7. ขอเสนอแนะในการใหบริการของบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ
บริษัท นครชัยแอร จํากัด คือ บางครั้งพนักงานบริการบนรถพูดจาไมสุภาพ ไมเอาใจใสลูกคามาก
ที่สุดรอยละ 16.79 รองลงมา เพิ่มความสะอาดในหองสุขาที่สถานีบริการใหมากขึ้น รอยละ 16.03 
และมีที่พักผูโดยสารนอย รอยละ 12.21  
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 
 จากการวิจัยเร่ือง ศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการกับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 
อภิปรายผลไดวา 
 1. สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ ในการเขามาใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร สรุปไดดังนี้ 
  1.1 สวนประสมการตลาดบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการเขามาใชบริการ
รถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการให
ความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจบริการใน ดานการบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาประเด็นยอยพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานการบริการอยูในระดับมากทุกประเด็น 
เนื่องจากมีเวลาในการเดินทางที่แนนอน จํานวนรถที่เพียงพอ ความปลอดภัย ส่ือบริการบนรถ ที่นั่ง
พิเศษ อาหาร/เครื่องดื่มและความสะอาดบนรถโดยสาร ซ่ึงสอดคลองกับวีรพงษ เฉลิมวิระรัตน 
(2539 ;108) ความพึงพอใจของผูรับบริการ การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่ผูรับบริการ ความ
คาดหวังของผูรับบริการเปนหลักสําคัญ  ความพรอม คุณคาและความสนใจในการบริการกับ สมิต 
สัชณุกร (2543: 175 – 176) กลาวถึง การบริการที่ดี วาจะตองทําดวยความเต็มใจ ทําดวยความ
รวดเร็ว ทําถูกตองอยางเทาเทียม ซ่ึง สอดคลองกับนิดา พันธไชย (2546) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการโดยสารประจําทางปรับอากาศสายรอยเอ็ด – กรุงเทพ มหานคร พบวาผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมากทั้งภาพรวมและประเด็นยอย เชนกัน  
  1.2 สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ ในการเขามาใชบริการ รถ
โดยสาร ประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการให
ความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจบริการในดานราคา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา



: 2-5) 
ความพึงพอใจของผูใชบริการคือความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี ความสม่ําเสมอ บรรยากาศและ
บุคลากรที่ใหบริการใหเหมาะสมกับราคาคาบริการ ซ่ึง สอดคลองกับอนันต ศรีวิเชียร (2546) ซ่ึง
วิจัยเร่ือง การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 เสนทาง 
อุดรธานี – กรุงเทพฯ ในเขตอําเภอเมืองอุดรธานี พบวาผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยดานราคา
ในระดับมากเชนกัน 
  1.3 สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ ในการเขามาใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการให
ความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจบริการในดานการจัดจําหนาย โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาประเด็นยอยพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานการจัดจําหนายอยูในระดับมากทุก
ประเด็นจากการซื้อ/จองตั๋วผานทาเดินรถของบริษัทฯ สถานีหมอชิต ศูนยจําหนายอื่น ทางโทรศัพท
และทางอินเตอรเน็ต ซ่ึงสอดคลองกับ Haksever (2000 : 125) สภาพที่ตั้งและชองทางการจัด
จําหนายของการบริการ ใหบริการตามสถานที่ที่ลูกคาตองการโดยขึ้นอยูกับตนทุน ชนิดบริการ 
ราคาและคูแขงขัน ซ่ึงสอดคลองกับสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ที่วิจัย เร่ือง ความคิดเห็นตอปจจัยที่มี
ผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) ที่วิจัย เร่ือง ดานการจัดจําหนาย มี
ผลตอการตัดสินใจเดินทางกับบริษัทในระดับมากเชนกัน 
  1.4 สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ ในการเขามาใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการให
ความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจบริการในดานการสงเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาประเด็นยอยพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดบัมาก
ทุกประเด็นจาก การโฆษณา ประชาสัมพันธ ของที่ระลึกและบัตรสมาชิก ซ่ึงสอดคลองกับ 
Haksever (2000 : 125) การใชส่ือ พนักงานขายในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อที่จะเปนการ
สนับสนุนใหบริการในการกลับมาใชซํ้าเปนส่ิงสําคัญ ซ่ึง สอดคลองกับสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) 
ที่วิจัย เรื่องความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด 
(มหาชน) พบวาผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก เปนตน 
  1.5 สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ ในการเขามาใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการให
ความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจบริการในดานบุคลากร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
ประเด็นยอยพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรอยูในระดับมากทุกประเด็นจากพนักงาน



: 54) ที่เนนวาการบริการ
เกิดขึ้นไดดวยความรวมมือกันของทุกคนที่เกี่ยวของความรับผิดชอบในบทบาทหนาที่ของ
ผูเกี่ยวของกับงานบริการ ไมวาจะปฏิบัติงานในสวนหนาหรือหลัง และการควบคุมคุณภาพของการ
ใหบริการของผูรวมงานแตละคน ลวนสงผลตอความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับ
ผูรับบริการ   
  1.6 สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ ในการเขามาใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการให
ความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจบริการในดานลักษณะกายภาพ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาประเด็นยอยพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานลักษณะกายภาพอยูในระดับมากทุก
ประเด็นจากความเปนระเบียบเรียบรอยสะอาดของสถานีบริการ ที่พักสําหรับผูมาใชบริการ 
เพียงพอ ไมแออัด ความสะอาดของสุขาที่สถานีของบริษัท ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ 
เสรีรัตนและคณะ (2541 : 212 – 217) กลาววาลักษณะทางกายภาพคือการสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total  Quality  Management  (TQM)) การพัฒนาและจัดหารูปแบบในการติดตอใหตรงกับคุณคา
ในการรับรูของผูบริโภคในดานความสะอาด ความรวดเร็ว สะดวกสบาย ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) เร่ือง  ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท 
การบินไทยจํากัด (มหาชน)  ที่พบวาผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยดานลักษณะกายภาพ
เชนกันในระดับมาก 
  1.7 สวนประสมธุรกิจบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ ในการเขามาใชบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการให
ความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจบริการในดานกระบวนการบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาประเด็นยอยพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานกระบวนการบริการอยูในระดับมาก
ทุกประเด็นจากขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสาร ตารางเวลาเดินรถ การับฝากสัมภาระและการดูแลรักษา
สัมภาระเมื่อเดินทาง สอดคลองกับ  Haksever (2000 : 125)การออกแบบขั้นตอนและระบบการ
ใหบริการในการจัดสงบริการใหกับลูกคาอยางเพียงพอและเกิดผลสําเร็จที่ดีที่สุด ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) เร่ือง ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับ
บริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) พบวาผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการใน
ระดับมากเชนกัน 
 2. ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ
บริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร สรุปไดดังนี้ 



  2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการใหความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจ
บริการในดานการบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานการบริการ อยูในระดับมาก 4 ขอ และในระดับปานกลาง 4 ขอ 
ซ่ึงสอดคลองกับ Wolman (1973 : 392) คือสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจ 
เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง ซึงสอดคลองกับสุธีวัน ปรีชาวิบูลย 
(2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) 
  2.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการใหความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจ
บริการในดานราคา  โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวาผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในดานราคา อยูในระดับมากทุกประเด็นซึ่งสอดคลองกับ Kotler (1997 : 40 ) ระดับ
ความรูสึกของบุคคลเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูคุณคากับความคาดหวังของแตละ
บุคคล ซ่ึงสอดคลองกับอนันต ศรีวิเชียร (2546) วิจัยเร่ือง การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 เสนทาง อุดรธานี – กรุงเทพฯ ในเขตอําเภอเมือง
อุดรธานี 
  2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการใหความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจ
บริการในดานการจัดจําหนาย โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานการจัดจําหนาย อยูในระดับมากประเด็นเดียวคือ การซื้อตั๋วที่
บริษัท ที่เหลืออยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541 : 43-44) 
การสงมอบคุณคาสําหรับลูกคาและความพึงพอใจแกลูกคาเปนการพิจารณาวาบริษัทจะสามารถ
สรางคุณคาเพิ่ม สําหรับผลิตภัณฑใหแกลูกคาอันจะนําไปสูความพึงพอใจของลูกคา 
  2.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการใหความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจ
บริการในดานการสงเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณาประเด็นยอย 
พบวาผูที่ใชบริการที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากมี 1 ขอ และอยูในระดับปานกลางมี 4 ขอ ซ่ึง
สอดคลองกับ Haksever (2000 : 125) การใชส่ือ พนักงานขายในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
เพื่อที่จะเปนการสนับสนุนใหบริการในการกลับมาใชซํ้าเปนส่ิงสําคัญ ซ่ึงสอดคลองกับณัฐสินี 
กนกหิรัญ (2547) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการศูนยบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
กรณีศึกษา บริษัท ซีเมนส (ประเทศไทย) จํากัด 



  2.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการใหความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจ
บริการในการปฏิบัติงานของบุคลากร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวา
ผูที่ใชบริการที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากอยูทุกประเด็นซึ่งสอดคลองกับ จิตตินันท เดชะคุปต 
(2530 : 54) การบริการเกิดขึ้นไดดวยความรวมมือกันของทุกคนที่เกี่ยวของ ความรับผิดชอบใน
บทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของกับงานบริการ ไมวาจะปฏิบัติงานในสวนหนาหรือหลัง และการ
ควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงานแตละคน ลวนสงผลตอความสําเร็จของการบริการ
ที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการทั้งส้ิน ซ่ึงสอดคลองกับอนันต ศรีวิเชียร (2546) วิจัยเรื่อง การศึกษา
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 เสนทาง อุดรธานี – 
กรุงเทพฯ ในเขตอําเภอเมืองอุดรธานี  
  2.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการใหความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจ
บริการในดานลักษณะกายภาพ โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาประเด็นยอย พบวา
ผูที่ใชบริการที่มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางอยูทุกประเด็นซึ่งสอดคลองกับ        ศิริวรรณ 
เสรีรัตนและคณะ (2541 : 212 – 217) กลาวลักษณะทางกายภาพคือการสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management  (TQM)) การพัฒนาและจัดหารูปแบบในการติดตอใหตรงกับคุณคา
ในการรับรูของผูบริโภคในดานความสะอาด ความรวดเร็ว สะดวกสบาย ซ่ึงสอดคลองสุธีวัน ปรีชา
วิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด 
(มหาชน) 
  2.7 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่เขามาใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร ผูใชบริการใหความสําคัญกับสวนประสมธุรกิจ
บริการในดานกระบวนการบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาประเด็นยอย 
พบวาผูที่ใชบริการที่มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางอยูทุกประเด็น สอดคลองกับ Haksever 
(2000 : 125)การออกแบบขั้นตอนและระบบการใหบริการในการจัดสงบริการใหกับลูกคาอยาง
เพียงพอและเกิดผลสําเร็จที่ดีที่สุด ซ่ึงสอดคลองสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มี
ผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) 
 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน.สวนประสมการตลาดบริการกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร มี
ความสมพันธกันในทางบวก สรุปไดดังนี้ 



  จากการหาความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร 
พบวาโดยรวมความสัมพันธในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 เมื่อพิจารณา
ความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการแตละดานกับความพึงพอใจในภาพรวม พบวา ทั้ง 7 
ดานมีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ไดแก สวนประสมธุรกิจ
บริการในดานบริการ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะกายภาพและ
กระบวนการบริการ เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางสวนประสมธุรกิจบริการกับความพึงพอใจ
แตละดาน พบวา มีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .001 ทุกดานไดแก การ
บริการ ราคา การจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด โดย 3 ดานที่เหลือมีความสัมพันธกันใน
ทางบวกอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .01 คือ บุคลากร ลักษณะกายภาพและกระบวนการบริการ ดังนั้น
ควรที่จะตองปรับปรุงตามความตองการ ความพอใจของผูใชบริการใหไดรับตามที่คาดหวังไวตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว  ซ่ึงสอดคลองสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการ
ตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) ที่พบวา สวนประสมการตลาดบริการที่
ผูใชบริการใหความสําคัญเฉลี่ยอยูในระดับมาก ไดแก ดานบริการ ราคา การจัดจําหนาย การ
สงเสริมการตลาด และความพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานบุคลากร ดานลักษณะกายภาพ
และดานกระบวนการบริการ จึงควรที่จะทําการพัฒนา 3 ดานที่มีความพึงพอใจปานกลางใหตรงกับ
ความตองการของผูใชบริการใหตรงกับที่ผูใชบริการตองการ 
 4. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการโดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
ของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร 
พบวา 
  4.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ พบวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจไม
แตกตางกัน โดยเพศชายใหความพึงพอใจมากทุกดานยกเวนดานลักษณะกายภาพและกระบวนการ
บริการ โดยทีเพศหญิงพึงพอใจในดานบุคลากรดานเดียว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของสุธีวัน ปรีชา
วิบูลย (2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด 
(มหาชน) พบวา ลูกคาเพศชายจะใหความสําคัญในหลาย ๆ ดานที่ไดรับเพื่อตอบสนองกับการ
บริการ แตเพศหญิงจะมองในสวนของรายละเอียดมากกวาเพศชาย 
  4.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ พบวาผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจไม
แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของจารึก ไชยศรี,ด.ต. (2546) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ



  4.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวาผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรส
ตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกันซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อนันต ศรีวิเชียร (2546) วิจัย
เร่ือง การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 เสนทาง 
อุดรธานี – กรุงเทพฯ ในเขตอําเภอเมืองอุดรธานี พบวา สถานภาพสมรสไมมีผลตอความพึงพอใจ
ในการเขามาใชบริการรถโดยสารปรับอากาศ 
  4.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา พบวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกันซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ความ
คิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) พบวา ลูกคาที่
มีการศึกษามีความมุงหวังตอการใหบริการที่ไดรับไมแตกตางกัน 
  4.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจ
แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของมาลี โชคเจริญเลิศ (2543) วิจัยเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบ
สวนประสมทางการตลาดโรงแรมไทยและโรงแรมตางประเทศที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร 
พบวา เพราะความแตกตางกันในอาชีพ จึงมุงหวังในการบริการ การตอบสนองและความคาดหวัง
ตอการบริการออกไปตามแตงานหรือตามระดับหนาที่ ๆทําอยูจึงมีระดับความพึงพอใจที่แตกตาง
กัน 
  4.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นคร
ชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกันโดยภาพรวมซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุธีวัน ปรีชาวิบูลย 
(2546) ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน)  
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร 
แตกตางกันพบวา การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษ บริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร ที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน ไดแก เพศ อายุ 



ขอแนะนําในการนําผลการวิจัยไปใช 
 

จากการศึกษาที่ผูศึกษาขอเสนอแนะเพื่อเปนประโยชนในการที่จะนําไปปรับปรุงพัฒนา
องคกรใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการในการใหบริการ ดังตอไปนี้ 

1. การบริการ  จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ
บริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานการบริการ อยูในระดับปาน
กลาง  ดังนั้นควรรักษามาตรฐานใหดี และเพิ่มประสิทธิภาพ ปรับปรุงพัฒนาในการบริการ ใหตรง
กับความตองการของผูใชบริการ โดยเฉพาะเรื่อง เวลาในการเดินทางที่ถึงตามกําหนด ความ
เหมาะสมในวิทยุ โทรทัศน ที่ใหบริการ คุณภาพของอาหาร/เครื่องดื่มที่ใหบริการรถและความ
สะอาดในหองน้ําบนรถโดยสาร  

2. ราคา จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษบริษัท 
นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานราคา อยูในระดับมาก  เปนราคาที่
ผูใชบริการสวนใหญพอใจ เพราะอาจจะเนื่องมาจากเหตุผลในการกําหนดราคาที่มีอยู แตยังมี
บางสวนในขอเสนอแนะที่บอกวา ราคาของคาโดยสารยังไมเหมาะสมกับระยะทาง กับการบริการที่
ไดรับกลับมา จึงจําเปนตองพัฒนาในดานที่ไดรับขอเสนอแนะมา 

3. การจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานการจัดจําหนาย ใน
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในขอยอยมีความพึงพอในระดับมากเพียงขอเดียวจาก จํานวน 4 ขอ 
คือ การซื้อ/จองตั๋วที่ทาเดินรถของบริษัท นครชัยแอร จํากัด  โดยที่อีก 3 ดานมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลางคือ การซื้อ/จองตั๋วที่สถานีหมอชิต/ศูนยจําหนายตั๋วโดยสารอื่น การซื้อ/จองตั๋วทาง
โทรศัพทและ     การซื้อ/จองตั๋วทางอินเตอรเน็ต  ตองพัฒนาปรับปรุงใหมีประโยชนหรือทําให
ผูใชบริการใชใหเกิดประสิทธิภาพกับบริษัทเองและตรงกับความเหมาะสมทันสมัยตามที่
ผูใชบริการตองการ 

4. การสงเสริมการตลาดจากการศึกษาพบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานการสงเสริม
การตลาด อยูในระดับปานกลาง ดังนั้นทางบริษัท ควรมีการจัดการสงเสริมการตลาดใหกับ
ผูใชบริการอยูเสมอเพื่อเปนการกระตุนใหผูใชบริการเขามาใชบริการ หรือกลับเขามาใชบริการอีก
ในคราวตอไป  



5. บุคลากร จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศพิเศษ
บริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร อยูใน
ระดับมาก แตก็ยังมีขอความเสนอแนะในบางเรื่องของพนักงานในแตละสวนที่ผูใชบริการไดใช
บริการดวย เชน พนักงานจําหนายตั๋ว พนักงานตอนรับ พนักงานขับรถ ที่จะตองมีการอบรมฝกหัด
ใหพนักงานมีการตอบรับกับลูกคาใหตรงกับที่ลูกคาตองการ  

6. ลักษณะกายภาพ จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ
พิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานลักษณะกายภาพ อยูใน
ระดับปานกลาง ทําใหตองมีการปรับปรุงในสวนที่ทําการศึกษาใหตรงกับที่ผูใชบริการตองการอยาง
มาก คือ ความสะอาดภายในหองน้ําที่สถานีเดินรถ จํานวนที่นั่งรอเวลา และความสะอาดเรียบรอย
ของสถานีบริการ  

7. กระบวนการบริการ จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศพิเศษบริษัท นครชัยแอร จํากัด.กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในดานราคา อยูในระดับ
ปานกลาง ดังนั้นในเรื่องของกระบวนการบริการตองทําลดขั้นตอนในการจัดการใหมีขั้นตอนที่
ซับซอนนอยลง การใหบริการของสัมภาระตองมีระบบและราคาที่ลดลงกวานี้ 
 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 

ในการทําวิจัยครั้งตอไปผูวิจัยควรศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจของ
ผูใชบริการของบริษัทที่ยังไมมีระบบในการจัดการตาง ๆ ครบถวนเพื่อเปนการสรางระบบของการ
ทํางานใหมีประสิทธิภาพและเปนระบบ ดังตอไปนี้ 

1. ควรมีการศึกษาการใหบริการของพนักงานรถโดยสารประจําทาง โดยใชเครื่องมือ
ประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของผูรับบริการ เพื่อเปนการประเมินคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานรถโดยสารประจําทางใหเห็นไดอยางชัดเจนขึ้น 

2. ควรมีการศึกษาคุณภาพของรถโดยสารหรือสถานีตอนรับ โดยเฉพาะสวนเพื่อความ
ละเอียดในการนําไปใชพัฒนาคุณภาพของบริการใหสูงขึ้น 

3. ควรมีการศึกษาดานสงเสริมการตลาดเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงขึ้น 
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