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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ในปัจจุบนัการคมนาคมขนส่งภายในประเทศมีการขยายตวัอย่างรวดเร็ว ไม่วา่จะเพื่อ

การติดต่อส่ือสาร การท าธุรกิจ การท่องเท่ียวหรือการเดินทางกลบับา้นเกิดไปยงัจงัหวดัอ่ืนๆ  ท าให้
การคมนาคมขนส่งทางดา้นต่างๆจะตอ้งมีการพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้เท่าทนัต่อการเติบโต
ทางด้านเศรษฐกิจ และเพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงในปัจจุบันน้ีได้มีการ
คมนาคมขนส่งท่ีหลากหลายช่องทาง  ไม่ว่าจะเป็นทางรถยนต์  รถโดยสารปรับอากาศ รถไฟและ
เคร่ืองบิน ให้ไดเ้ลือกใช้บริการ ท าให้การเดินทางมีความสะดวกสบายและรวดเร็วมากข้ึน  รวมถึง
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางท่ีไม่สูงจนเกินไป  จึงท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนในธุรกิจการคมนาคม
ขนส่ง 

ในสมยัก่อนการเดินทางจากกรุงเทพฯ ไปต่างจงัหวดั หรือจากจงัหวดัหวัเมืองยงัไม่มี
ทางเลือกมากนกั ส่วนใหญ่จะเป็นรถโดยสารปรับอากาศ ซ่ึงใชร้ะยะเวลานานหลายชัว่โมง ส่วนการ
เดินทางโดยสารเคร่ืองบินจ ากดัอยูเ่พียงแค่ผูท่ี้มีสตางคเ์ท่านั้น  แต่ในปัจจุบนัน้ีสายการบินตน้ทุนต ่า  
หรือ โลวค์อสตแ์อร์ไลน์ เขา้มาเป็นตวัเลือกให้บริการ และเร่ิมไดรั้บความนิยมในระยะ 4-5 ปีท่ีผา่น
มา ดว้ยจุดเด่นคือความสะดวกรวดเร็ว และราคาท่ีผูมี้รายไดน้อ้ยและปานกลางสามารถเขา้ถึงได ้ดว้ย
การซ้ือตัว๋ล่วงหนา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ตในราคาโปรโมชัน่หลกัร้อยบาท และเน่ืองดว้ยกลุ่มผูบ้ริโภค
ท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในปัจจุบนั คือ กลุ่มเจเนอเรชัน่วาย ซ่ึงเป็นกลุ่มคนท่ีโตมาพร้อมกบัคอมพิวเตอร์-
อินเตอร์เน็ตเทคโนโลยีไอที เป็นกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือสูง มีความตอ้งการและคาดหวงัสูงกวา่กลุ่มท่ีเกิด
ก่อนหนา้น้ี (SCB Economic Intelligence Center, 2557)  จึงท าใหธุ้รกิจสายการบินตน้ทุนต ่าสามารถ
ตอบสนองกลุ่มผูบ้ริโภคจนไดรั้บความนิยมจากผูเ้ดินทางมากข้ึน   

จากเหตุผลท่ีกล่าวไปขา้งตน้ ส่งผลกระทบโดยตรงต่อธุรกิจรถโดยสารปรับอากาศ ท า
ให้มีการลดรอบเดินทางของรถโดยสาร ทั้งในภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวนัออก 
และภาคใต ้อนัเน่ืองมากจากจ านวนผูใ้ชบ้ริการลดลง ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
 



2 
 

ตำรำง 1.1  จ านวนเท่ียวรถโดยสารและจ านวนผูโ้ดยสารในแต่ละภูมิภาคของปี พ.ศ. 2557 - 2558 

 
                                                                              ท่ีมา : รายงานประจ าปี  บริษทั ขนส่ง จ ากดั (2558) 
 

จากตารางขา้งตน้พบวา่ ปริมาณผูโ้ดยสารท่ีลดลงอยา่งต่อเน่ือง เม่ือเปรียบเทียบกบัปีท่ี
ผา่นมา อนัสืบเน่ืองมาจากนโยบายของรัฐบาลท่ีสนบัสนุนการใชบ้ริการรถไฟฟรี การให้บริษทัฯรับ
รถตูโ้ดยสารเขา้มาอยูใ่นระบบ และโดยเฉพาะอยา่งยิง่สายการบินตน้ทุนต ่าท่ีมีการขยายตวัทางธุรกิจ
อยา่งรวดเร็ว โดยเส้นทางท่ีผูโ้ดยสารลดลง ส่วนใหญ่เป็นเส้นทางท่ีมีสายการบินตน้ทุนต ่าให้บริการ
จ านวนมาก   โดยเม่ือพิจารณาแลว้พบวา่ ในภาคใต ้มีอตัราการลดลงของจ านวนเท่ียวรถ และจ านวน
ผูโ้ดยสารรวม คิดเป็น ร้อยละ 7.23 และ 14.96 ตามล าดบั ซ่ึงเป็นภาคท่ีมีอตัราลดลงมากท่ีสุด  

ภาคใต้เป็นภาคท่ีมีสถานท่ีท่องเท่ียวสวยงาม และมีช่ือเสียงมากมาย จนท าให้มี
นกัท่องเท่ียวจ านวนมากไม่วา่จะเป็นทั้งในประเทศหรือต่างประเทศ นอกจากน้ีภาคใตย้งัมีสนามบิน
รวมทั้งหมดถึง 11 สนามบิน จึงท าให้นกัท่องเท่ียวเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบินมากกว่ารถโดยสาร
ปรับอากาศ จึงสะทอ้นไดว้่า ผูป้ระกอบการรถโดยสารปรับอากาศจะตอ้งมีการรับมือและปรับตวั
ค่อนขา้งมาก ดงันั้นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัจากการใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ รวมไปถึง
ปัญหาและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช้บริการ จะเป็นขอ้มูลท่ีจ  าเป็นส าหรับผูป้ระกอบธุรกิจรถโดยสาร
ปรับอากาศท่ีจะตอ้งทราบ เพื่อท่ีจะน าไปปรับปรุงและพฒันาทั้งในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการท่ี
จะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งยงัสามารถ
น าไปปรับใช้เพื่อสร้างกลยุทธ์ในการแข่งขนั ขยายเส้นทางสู่จงัหวดัท่ียงัไม่มีสนามบิน น าจุดเด่น
ของรถโดยสารปรับอากาศในเร่ืองของความสามารถเขา้ถึงได้ทุกพื้นท่ีมาเพิ่มผูใ้ช้บริการ เพื่อให้
สามารถแข่งขนัในธุรกิจการคมนาคมขนส่งไดต่้อไป 

ในการค้นคว้าอิสระคร้ังน้ี  ผู ้วิจ ัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวังของ
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต ้จ าแนกตาม
แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  ประกอบดว้ยดา้นการบริการ ราคา การจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังานรถทวัร์โดยสาร รูปลกัษณ์ภายนอกของรถทวัร์โดยสาร และ

ปีงบประมาณ

2557

ปีงบประมาณ

2558
%

ปีงบประมาณ

 2557

ปีงบประมาณ

 2558
%

เหนือ 98,932 91,827 (7.18) 3,138,831 2,890,363 (7.92)

ตะวันออกเฉียงเหนือ

และตะวันออก

129,531 125,415 (3.18) 4,072,511 3,692,673 (9.33)

ใต ้ 48,364 44,865 (7.23) 1,408,922 1,198,168 (14.96)

รวม 276,827 262,107 (5.32) 8,620,264 7,781,204 (9.73)

กองปฏบิตักิาร

เดนิรถ

จ านวนเทีย่ว (เทีย่วว ิง่) จ านวนผูโ้ดยสารรวม (คน)
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กระบวนการจดัการ  เพื่อใหท้ราบส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและตอ้งการในแต่ละดา้น  จุดดีและจุดดอ้ยของ
รถทวัร์โดยสาร และน าขอ้มูลเหล่านั้นมาเป็นแนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการในอนาคต 
 
 

1.1 ค ำถำมงำนวจิัย 
1. ผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอเรชั่นวาย คาดหวงัส่ิงใดจากการใช้บริการรถโดยสารปรับ

อากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้
2. รถโดยสารปรับอากาศ เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต้ ควรจะมีการปรับปรุงในด้าน

ใดบา้ง จึงจะสามารถแข่งขนักบัธุรกิจการคมนาคมขนส่งในช่องทางอ่ืนๆได ้
 
 

1.3 วตัถุประสงค์งำนวจิัย 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวงัดา้นส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม 

เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อการใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้
2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ในการ

เพิ่มคุณภาพของการใหบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้
 

 
1.4 ขอบเขตของงำนวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีไดศึ้กษา ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถ
โดยสารปรับอากาศ : กรณีศึกษา เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต ้โดยแบ่งขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 
  

1.4.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
เก็บขอ้มูลความคาดหวงั ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับ

อากาศ เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต ้ณ  สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพ (ถนนบรมราชชนนี)  
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1.4.2 ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย คือ กลุ่มคนท่ีเกิด

ระหวา่งปี พ.ศ.2523-2543 หรืออายุระหว่าง 17-37 ปี ท่ีใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง 
กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพ (ถนนบรมราชชนนี)  

 
1.4.3 ระยะเวลำของกำรวจัิย 
ใชร้ะยะเวลาในการศึกษา ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถ

โดยสารปรับอากาศ : กรณีศึกษา เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต ้ตั้งแต่ เดือนมกราคม-เมษายน พ.ศ.2560 
รวมทั้งส้ิน 4 เดือน 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ท าให้ทราบถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสาร

ปรับอากาศ  จ  าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ   
2. ท าให้ทราบความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมี

ต่อรถโดยสารปรับอากาศ 
3. เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการของรถโดยสาร

ปรับอากาศ ตอบสนองความพึงพอใจใหก้บัผูท่ี้ใชบ้ริการ 
 
 

1.6 ค ำจ ำกดัควำมทีใ่ช้ในงำนวจิัย 
1. รถโดยสารปรับอากาศ  หมายถึง  รถปรับอากาศขนาดใหญ่ท่ีรับผูโ้ดยสารเดินทาง

ไปยงัต่างจงัหวดัในประเทศไทย หรือคนทัว่ไป เรียกเป็นภาษาพดูวา่ “รถทวัร์” 
2. ผูใ้ช้บริการ  หมายถึง  ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง

กรุงเทพฯ-ภาคใต ้
3. กลุ่มเจเนอเรชัน่วาย  หมายถึง กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ.2523-2543 ซ่ึงมีอายุ 17-

37 ปี เป็นกลุ่มคนท่ีโตมาพร้อมกบัคอมพิวเตอร์-อินเตอร์เน็ตและเทคโนโลยไีอที 
4. การบริการ  หมายถึง  การปฏิบติัรับใช้ และการอ านวยความสะดวกสบายต่างๆ

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศ 
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5. ความคาดหวงั  หมายถึง  ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะไดรั้บในบริการนั้นๆ  

6. ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (ทฤษฎี 7Ps หรือ Marketing Mix)  
หมายถึง  ปัจจยัทางการตลาดท่ีธุรกิจรถโดยสารปรับอากาศสามารถควบคุมไดเ้พื่อสนองตอบต่อ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
 

 

 

 

 

 



6 
 

 
บทที ่2 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ืองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจเนอเรชัน่วายท่ีมีต่อรถโดยสาร
ปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ ผูว้ิจยัไดร้วบรวมผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การศึกษา 
เอกสาร แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง น าเสนอเป็นล าดบัดงัต่อไปน้ี 
 
 

2.1 แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง  
 

2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบักลุ่มเจเนอเรช่ันวาย (Generation Y) 
แนวคิดเร่ือง Generation เป็นการแบ่งกลุ่มคนออกเป็นรุ่นตามช่วงอายุต่างๆกนัออกไป 

เช่น ในสหรัฐอเมริกา มีผูแ้บ่ง Generation ออกเป็น 7 Generation โดยเร่ิมตั้งแต่คนท่ีเกิดในช่วง
สงครามโลกคร้ังท่ี 1 จนมาถึงปัจจุบนั โดยแบ่งออกเป็น 1) Lost Generation 2) Greatest Generation 
3) Baby Boomers 4) Generation Jones 5) Generation X 6) Generation Y และ 7) New Silent 
Generation (Social integrated, 2556) 

กลุ่ม Generation Y หรือ Gen Y เป็นกลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงปี 1981-2000 หรือ ปี 2524-
2543 ซ่ึงเป็นช่วงท่ีโลกไดเ้ขา้สู่ยุคสารสนเทศ ปัจจุบนัคนกลุ่มน้ีมีอายุ 17-36 ปี ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีถือ
เป็นกลุ่มท่ีมีก าลังซ้ือสูง และเม่ือผนวกกับอิทธิพลของเทคโนโลยีดิจิตอลท าให้พวกเขามีความ
ตอ้งการ และความคาดหวงัสูงกว่ากลุ่มท่ีเกิดก่อนหน้าน้ี ซ่ึงผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดใน
ปัจจุบนั และมีแนวโน้มว่าจะยงัคงมีขนาดใหญ่กว่าเจเนอเรชัน่อ่ืนๆในอนาคตด้วย เน่ืองจากอตัรา
การเกิดของประชากรทัว่โลกเร่ิมจะชะลอตวัลง ท าให้เจเนอเรชัน่วาย มีแนวโนม้ท่ีจะเป็นผูบ้ริโภค
กลุ่มท่ีใหญ่ท่ีสุดต่อไป โดยคุณลกัษณะเด่น 5 ขอ้ของกลุ่มเจเนอเรชั่นวาย ไทยท่ีภาคธุรกิจควรให้
ความส าคญั ไดแ้ก่ มีความคล่องตวัดา้นเทคโนโลยี ชอบสังคม ตดัสินใจบนขอ้มูล ช่างเลือก และมี
ความรู้ดา้นการเงิน (SCB Economics Intelligence Center, 2557) 

กานต์พิชชา เก่งกาจช่าง (2556) ให้ค  านิยามกลุ่มเจเนอเรชัน่วายว่าประชากรกลุ่มน้ี
เติบโต เรียนรู้ และใช้ชีวิตอยู่ในยุคท่ีมีอัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจสูง และมีความ
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เจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารโทรคมนาคมท่ีคล่องตวั การเขา้ถึง
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆได้ตลอดเวลา การเดินทางท่ีรวดเร็วด้วยพาหนะท่ีทนัสมยั ความสะดวกใน
ชีวิตประจ าวนัจากเคร่ืองมืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆไม่วา่จะเป็นคอมพิวเตอร์ โทรศพัท์มือถือ 
กล้องดิจิตอล อินเตอร์เน็ต ฯลฯ โดยกลุ่มเจเนอเรชั่นวาย มกัจะเป็นคนท่ีเป็นตวัของตวัเองสูง 
ต้องการการยอมรับ และความเข้าใจ ชอบส่ิงท่ีท้าทาย ไม่ชอบอยู่ในกรอบ สามารถปรับตวัต่อ
สถานการณ์ต่างๆได ้มีความสนใจ ใฝ่รู้ดา้นเทคโนโลยอียา่งมาก 

ฉัตรนภา ติละกุล (2555) กลุ่มเจเนอเรชั่นวาย เป็นกลุ่มคนท่ีโตมาพร้อมกับ
คอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยี เป็นวยัท่ีเพิ่มเริมเขา้สู่วยัท างาน มีลกัษณะนิสัยชอบแสดงออก มีความ
เป็นตวัของตวัเองสูง ไม่ชอบอยูใ่นกรอบ และไม่ชอบเง่ือนไข คนกลุ่มน้ีตอ้งการความชดัเจนในการ
ท างานว่าส่ิงท่ีท ามีผลต่อตนเอง และต่อหน่วยงานอย่างไร อีกทั้งยงัมีความสามารถในการท างานท่ี
เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสาร และยงัสามารถท างานหลายๆอยา่งไดใ้นเวลาเดียวกนั 

เกริดา โคตรชารี (2555) สรุปความหมายของเจเนอเรชั่นวาย ว่าเป็นกลุ่มคนท่ีเกิด
ระหวา่งปี พ.ศ. 2524-2539 เป็นรุ่นลูกของกลุ่มเบเบ้ีบูมเมอร์ส หรือ เจเนอเรชัน่เอ็กซ์ ใชอิ้นเตอร์เน็ต
เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการด าเนินชีวิต และติดต่อกบักลุ่มเพื่อน ตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม  

ขวญัชนก กมลศุภจินดา (2557) สรุปวา่ เจเนอเรชัน่วาย หมายถึง ผูท่ี้เติบโตมาพร้อมกบั
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีโดยอาศยัอินเตอร์เน็ตเป็นช่องทางในการส่ือสารกบัคนรอบขา้ง และมี
พอ่แม่เป็นรุ่นเบบ้ีบูมเมอร์สท่ีมีลูกชา้ อีกทั้งมีความตรงไปตรงมา กลา้คิดนอกกรอบ ช่ืนชอบการน า
เทรนด ์(Trendsetter) 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ กลุ่มคนเจเนอเรชัน่วาย เป็นกลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงปี 2524-2543 เป็น
รุ่นลูกของเบบ้ีบูมเมอร์สเติบโตในยุคท่ีมีความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีอย่างมาก ไม่วา่จะเป็น 
คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต โทรศพัทมื์อถือ เน่ืองดว้ยอิทธิพลทางเทคโนโลยี ท าให้กลุ่มคนเจเนอรชัน่
วาย  มีความตอ้งการและความคาดหวงัสูงกวา่งรุ่นก่อนๆในทุกๆเร่ือง  มีบุคลิกลกัษณะเป็นคนท่ีมี
ความคล่องตวัทางเทคโนโลย ีชอบความสะดวกสบาย เป็นตวัของตวัเอง คิดนอกกรอบ และชอบส่ิง
ท่ีทนัสมยั 
 

2.1.2 แนวคิดเกีย่วกบัความคาดหวงั 
ความหมายของความคาดหวงั 
พรพิมล ริยายและคณะ (2556) ให้ความหมายไวว้่า ความคาดหวงัหมายถึง ความ

ตอ้งการ ความรู้สึก การรับรู้ถึงส่ิงท่ีบุคคลปรารถนาจะเป็นหรือไดม้า 
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ฤทยั  นิธิธนวิชิต (2553) ให้ความหมายความคาดหวงัไวว้่า เป็นความคิด ความเช่ือ 
ความตอ้งการ ความมุ่งหวงั และความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง เช่น บุคคล การกระท าหรือ
เหตุการณ์ จึงเป็นการคิดล่วงหนา้โดยมุ่งหวงัในส่ิงท่ีเป็นไปไดว้า่จะเกิดข้ึนตามท่ีตนคิดไว ้

เรืองฤทธ์ิ  ศรีนัครินทร์ (2558) เป็นแนวคิดท่ีใช้ในการวดัระดับความคาดหวงัการ
บริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการ ตอ้ง
แสดงใหผู้รั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพบริการได ้

2) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) การให้บริการท่ีท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่พนกังานปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า และเหมาะสม 

3) ดา้นการตอบสนองของการใหบ้ริการ (Responsiveness) พนกังานมีความพร้อมและ
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) บริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงต่างๆ 

5) ด้านความเข้าใจ และเห็นอกเห็นใจ (Empathy) พนักงานให้บริการโดยค านึงถึง
ความรู้สึก ปัญหา ความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแต่ละบุคคล 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า ความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการ ความรู้สึกหรือส่ิงท่ีบุคคล
ปรารถนาต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงให้เกิดข้ึนตามท่ีคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดและทฤษฎี
น้ีมาศึกษาความคาดหวงัของกลุ่มประชากรมีระดบัความคาดหวงัแตกต่างกนัหรือไม่ 
  

2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
ศรัทธา  วฒิุพงศ ์(2550) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัส าคญัของความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจ

เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยท าใหง้านประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งถา้เป็นงานเก่ียวกบั
การให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูท้  างานเกิดความพึงพอใจในการท างานเพราะ
ความเจริญกา้วหน้าของการบริการ ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีก็คือจ านวนผูท่ี้มาใช้
บริการ ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆ
ท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใช้บริการ เพื่อท่ีจะไดใ้ช้เป็นแนวทางในการ
บริหารองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

สัจจา โสภา (2556) กล่าววา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลส าเร็จ
ตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์ 
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มาริสา  เจริญไพศาลสัตย ์(2553) ไดก้ล่าวความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือ
ทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีในส่ิงนั้น 
ตรงกนัขา้ม หากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความพึงพอใจก็จะไม่เกิดข้ึน ความพึงพอใจท่ี
มีต่อการใช้บริการจะเกิดข้ึนหรือไม่นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการขององค์กร
ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆของแต่ละบุคคล 

นิธนา  เมืองนนท์  (2534) ได้กล่าวถึงปัจจัยท่ีท าให้คนพึงพอใจในการบริการ
ประกอบดว้ย  

1) ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บผลตอบแทนจากการใหบ้ริการคุม้กบัการมาใชบ้ริการ 
2) ลกัษณะของการให้บริการบางคนเห็นวา่การบริการท่ีมีคุณภาพย่อมส าคญักวา่การ

บริการจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
3) ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือหรือความเคารพจากผูใ้หบ้ริการ 
4) ประชาธิปไตยจากการใช้บริการ คือ ผูใ้ชบ้ริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือมี

ส่วนร่วมในการก าหนดรูปแบบการบริการ 
จากความหมายของความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกดี ชอบ 

ถูกใจ หรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีไดรั้บส่ิงตอบสนองความตอ้งการของตน เป็นความรู้สึกขั้น
สุดทา้ยเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามส่ิงท่ีไดมุ้่งหวงัไว ้
  

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
( Marketing Mix '7Ps)  
ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ

บริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

1) ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษย์
ไดคื้อ  ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้น 
ๆ  โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑ์ท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้

2) ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า  (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ ดังนั้นการก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
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3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ (Channels) 

4) ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคัญในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผู ้ใช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5) ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต้องอาศยัการคดัเลือกการ
ฝึกอบรม การจูงใจ  เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความสัมพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆขององค์กร เจ้าหน้าท่ีต้องมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and 
Presentation) เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวมทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้น
การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชน์อ่ืนๆท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7) ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและ
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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2.2 เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวจิยัท่ีผา่นมา เก่ียวกบัการใชบ้ริการรถโดยสาร

ประจ าทางปรับอากาศ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศ ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่2.1 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
1. สิริกุล   

พรหมชาติ 
(2552) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถ
โดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศของ
บริษทั 407 พฒันา 

ผูท่ี้ใชบ้ริการรถ
โดยสารประจ า
ทางปรับอากาศ
ชั้นหน่ึงของบริษทั 
407 พฒันา จ ากดั 
เส้นทางกรุงเทพฯ-
หนองบวัล าพ ู  

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 
พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์จ านวน
เท่ียวรถโดยสารท่ีใหบ้ริการมี
ความเพียงพอและความตรงต่อ
ของเวลาออก ผูโ้ดยสารพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง  ดา้นราคา 
ความคุม้ค่าของราคาค่าโดยสารมี
ความพึงพอใจในระดบันอ้ย  ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้น
การส่งเสริมการตลาด มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง  ดา้น
บุคลากร ความสุภาพเรียบร้อย 
การใหค้  าแนะน า มีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง ดา้น
กระบวนการผูโ้ดยสารมีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง และ
ดา้นการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ความสะอาดของผา้ห่ม
บนรถโดยสาร ความ
สะดวกสบายของเกา้อ้ีนัง่  มี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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ตารางที ่2.1 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง 
ปรับอากาศ (ต่อ) 

ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
2. ฐานุตรา  

จนัทรเกตุ 
(2554) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพของการ
ใหบ้ริการรถยนต์
โดยสารประจ าทาง
ของบริษทั ขนส่ง 
จ ากดั ณ สถานี
ขนส่งผูโ้ดยสาร
จงัหวดัสระบุรี 

บุคคลทัว่ไปท่ี
เดินทางไปตาม
จงัหวดัต่างๆท่ี
เลือกใชบ้ริการ
รถยนตโ์ดยสาร
ประจ าทาง ณ 
สถานีขนส่ง
โดยสารจงัหวดั
สระบุรี  

พบวา่ ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการในดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการสนองตอบ
ต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจ
และดา้นการเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้น มี
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ผูใ้ชบ้ริการ มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปาน
กลาง  การเปรียบเทียบความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถ
โดยสารประจ าทาง พบวา่ ดา้น 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ีย มีผลท าใหค้วามพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการรถยนต์
โดยสารประจ าทางแตกต่างกนั 
ส่วนเพศมีความพึงพอใจไม่
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่2.1 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง 
ปรับอากาศ (ต่อ) 

ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
3. ปิยวรรณ  

วจิิตรจรัลรุ่ง 
(2555)   

เปรียบเทียบส่วน
ประสมทาง
การตลาดบริการ
และความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสาร
ระหวา่งรถโดยสาร
ปรับอากาศ กบั รถตู้
ร่วมบริการ เส้นทาง
กรุงเทพฯ-สิงห์บุรี 

ผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการรถโดยสาร
ปรับอากาศ กบั รถ
ตูร่้วมบริการ
เส้นทางกรุงเทพฯ-
สิงห์บุรี จ  านวน 
400 คน 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการและมีความพึง
พอใจทั้งรถโดยสารปรับอากาศ
และรถตูร่้วมบริการ อยูใ่นระดบั
ดี ลกัษณะส่วนบุคคล เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
วตัถุประสงคก์ารเดินทาง และ
ความถ่ีในการเดินทาง มีความพึง
พอใจต่อรถโดยสารปรับอากาศ 
กบั รถตูร่้วมบริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญั 
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จากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวจิยัท่ีผา่นมา เก่ียวกบัการใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่2.2 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
1. ทศพร   

อารีราษฎร์
(2550) 

ผลกระทบต่อการ
ใหบ้ริการของรถไฟ
และรถทวัร์จากการ
เติบโตของสายการ
บินตน้ทุนต ่า 

ผูโ้ดยสารชาวไทย
รวม 1,164 
ตวัอยา่ง ซ่ึงเป็น
กลุ่มตวัอยา่งท่ี
เดินทางใน
เส้นทางกรุงเทพฯ-
เชียงใหม่ และ
กรุงเทพฯ-
อุบลราชธานี 

ผลจากการศึกษาผูโ้ดยสารสาย
การบินตน้ทุนต ่า ใชบ้ริการเพราะ
ความรวดเร็ว ความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ ปัจจยัความน่าเช่ือถือ
ของการบริการ และความพึง
พอใจต ่าท่ีสุดคือ ความสะดวกใน
การเขา้ถึงและราคาค่าโดยสาร  
ราคาตัว๋โดยสารของสายการบิน
ตน้ทุนต ่ามีผลต่อการตดัสินใจใน
การเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า 

2. พีระยทุธ   
คุม้ศกัด์ิ 
(2555)   

ความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการ
ของสายการบิน
ตน้ทุนต ่า
ภายในประเทศ 

ศึกษาเฉพาะผูท่ี้
เคยใชบ้ริการของ
สายการบินตน้ทุน
ต ่าเท่ียวบิน
ภายในประเทศ 
จ านวน 400 คน  

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ
เน่ืองดว้ยเหตุผลราคาถูก ไม่ซ้ือ
บริการอ่ืนๆเพิ่มเติม
นอกเหนือจากตัว๋โดยสาร หา
ขอ้มูลเก่ียวกบัสายการบินตน้ทุน
ต ่าจากอินเทอร์เน็ตและจองตัว๋
โดยสารผา่นทางอินเทอร์เน็ตมาก
ท่ีสุด 
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ตารางที ่2.2 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
3. พีรมณฑ ์ 

ธนาธิปวรนนัท ์
(2554) 

การเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการของสาย
การบินตน้ทุนต ่า 
กรณีศึกษา สายการ
บินไทยแอร์เอเชีย 

ผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้
บริการของสาย
การบินไทยแอร์
เอเชียและสายการ
บินนกแอร์ 
เท่ียวบินหาดใหญ่-
กรุงเทพฯ, 
กรุงเทพฯ-
หาดใหญ่ ทั้ง 2 
สายการบิน 
จ านวน 400 คน  

ผลการศึกษาพบวา่ เลือกใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า
เพราะราคา และใชบ้ริการสาย
การบินนกแอร์คิดเป็นสัดส่วนท่ี
มากกวา่สายการบินไทยแอร์
เอเชีย มีความพึงพอใจต่อทั้ง 2 
สายการบินโดยรวมในระดบัมาก 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุน
ต ่าท่ีแตกต่างกนัระหวา่ง 2 สาย
การบินคือ การส ารองท่ีนัง่หรือ
ซ้ือตัว๋โดยสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



16 
 

ตารางที ่2.2 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
4. รัฐนนัท ์  

พุกภกัดี 
(2557) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทย
ท่ีมีต่อสายการบิน
ไทย 

ผูโ้ดยสารชาวไทย
ท่ีใชบ้ริการสาย
การบินไทยทั้ง
เส้นทางบิน
ภายในประเทศ
และระหวา่ง
ประเทศ จ านวน 
200 คน 

ระดบัความพึงพอใจตามส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่
ในระดบัมากทั้งหมด ในดา้นการ
บริการความรวดเร็วในการ
ช่วยเหลือและใหบ้ริการแก่ลูกคา้
มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ดา้นราคา มี
ราคาเป็นไปตามขอ้เทจ็จริงท่ี
โฆษณาไว ้ดา้นการจดัจ าหน่าย มี
ความสะดวกในการซ้ือบตัร
โดยสารผา่นทางcall center สูง
ท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
มีสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจากการเป็น
สมาชิก ดา้นพนกังานสายการบิน 
พนกังาน เป็นมืออาชีพ แกไ้ข
ปัญหาไดดี้สูงสุด ดา้นรูปลกัษณ์
ภายนอกของสายการบิน เป็น
ดา้นความสะอาดภายในห้อง
โดยสารเคร่ืองบินสูงสุด และดา้น
กระบวนการจดัการ มีค่าเฉล่ีย
ดา้นการใหบ้ริการการช่วยเหลือ
ตลอดการเดินทางสูงสุด 
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ตารางที ่2.2 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
5. จิราย ุ อกัษรดี 

(2554) 
ศึกษาปัจจยัทางการ
ตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
ระดบัความพึงพอใจ
ในการเลือกใช้
บริการสายการบิน
ในประเทศในการ
เดินทางเส้นทางบิน
ในประเทศ 

ผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้
บริการสายการบิน
ในเส้นทางบิน
ภายในประเทศ
อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง 
ภายในระยะเวลา 6 
เดือนท่ีผา่นมา 
จ านวน  400 
ตวัอยา่ง   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการเป็นอยา่งมาก ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการให้
ความส าคญักบัความ
สะดวกสบายตั้งแต่การส ารองท่ี
นัง่จนใหบ้ริการบนเท่ียวบิน 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีเส้นทาง
บินตรงตามความตอ้งการและ
ความปลอดภยั ปัจจยัดา้น
บุคลากร ในเร่ืองกริยามารยาท
และการแต่งกายของพนกังาน 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
เลือกใชช่้องทางการส่ือสารท่ี
ถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการรับรู้
ของผูโ้ดยสาร ปัจจยัดา้นสถานท่ี
จดัจ าหน่ายการช าระเงินท่ี
เหมาะสม สะดวก ปัจจยัดา้น
ราคา เป็นปัจจยัสุดทา้ยท่ี
ผูโ้ดยสารใหค้วามสนใจ 
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ตารางที ่2.2 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
6. สุธี  โงว้ศิริ 

(2548) 
ศึกษาพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการโดยสาร
ทางอากาศ
ภายในประเทศดว้ย
สายการบินตน้ทุน
ต ่า กรณีศึกษา 
เส้นทางการบิน 
หาดใหญ่-กรุงเทพฯ 
และกรุงเทพฯ-
หาดใหญ่ 

กลุ่มประชากรใน
เขตเทศบาลนคร
หาดใหญ่ จ านวน 
400คน    

ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการในเร่ืองของความ
สะดวกสบายในการเดินทาง 
ความสะอาดของท่ีนัง่ ความกวา้ง
ของทางเดิน ความสะอาดของ
หอ้งน ้า ความปลอดภยัในการ
เดินทาง  ประหยดัเวลาในการ
เดินทาง และสามารถเลือกเวลา
ในการเดินทางไดส้ะดวก อตัรา
ค่าโดยสารมีความเหมาะสม โดย
จะจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 
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ตารางที ่2.2 แสดงผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
7. สมปรารถนา   

สมินทร
ปัญญา (2551) 

ความคิดเห็นต่อการ
ใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่าของ
ผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการ ณ ท่าอากาศ
ยานเชียงราย 

ผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้
บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า 3 สาย
การบิน คือ สาย
การบินไทยแอร์
เอเชีย สายการบิน
วนัทูโก และสาย
การบินนกแอร์ 
จ านวน 400 คน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑใ์นเร่ืองของช่วงเวลา
ของเท่ียวบินท่ีเหมาะสม ปัจจยั
ดา้นราคาคือ โปรโมชัน่ของสาย
การบิน ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย
คือ ความสะดวกในการส ารองท่ี
นัง่หรือซ้ือตัว๋ทางอินเตอร์เน็ต 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
คือ การส่งเสริมการขาย เช่น 
สามารถซ้ือตัว๋ในราคาท่ีต ่ากวา่
ปกติ และการส ารองท่ีนัง่
ล่วงหนา้ ปัจจยัดา้นบุคลากรคือ 
ประสิทธิภาพในการบริการและ
แกไ้ขปัญหาของพนกังานท่ี
บริการภาคพื้นดิน ปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการคือ การ
ประกาศเตือนเม่ือเท่ียวบินจะออก
หรือแจง้เท่ียวบินล่าชา้  ปัญหาท่ี
พบในการใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีพบมากท่ีสุดคือ 
เท่ียวบินล่าชา้ไม่ตรงตาม
ก าหนดเวลา รองลงมาคือ ราคา
ตัว๋โดยสารไม่คงท่ี 
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จากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวจิยัท่ีผา่นมา เก่ียวกบัการใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดงัต่อไปน้ี  

 
ตารางที ่2.3 แสดงผลการวจิยัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน 

ตน้ทุนต ่า 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
1. อินทิรา   

จนัทรัฐ 
(2552)   

ความคาดหวงัและ
การรับรู้จริงต่อ
คุณภาพการบริการ
สายการบินตน้ทุน
ต ่าเท่ียวบิน
ภายในประเทศ 

ผูใ้ชบ้ริการสาบ
การบินตน้ทุนต ่า 
เท่ียวบิน
ภายในประเทศ 
จ านวน  400 คน   

ความคาดหวงัท่ีมีต่อสายการบิน
ตน้ทุนต ่า เท่ียวบินในประเทศ มี
ความคาดหวงัต่อดา้นทศันะความ
มัน่ใจ ทศันะการตอบสนองท่ี
รวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือได ้
ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่น
ระดบัความคาดหวงัมาก  การ
รับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อสายการบิน
ตน้ทุนต ่า เท่ียวบิน
ภายในประเทศ มีความคาดหวงั
ต่อดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะ
ลกัษณะทางกายภาพ ในระดบั
ความคาดหวงัมาก  เม่ือ
เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและการ
รับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
สายการบินตน้ทุนต ่า เท่ียวบิน
ภายในประเทศ พบวา่ คุณภาพ
การบริการโดยรวมต ่ากวา่ความ
คาดหวงั 
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ตารางที ่2.3 แสดงผลการวจิยัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน 
ตน้ทุนต ่า (ต่อ) 

ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
2. ภานุ   

เกาะประเสริฐ 
(2555) 

ความคาดหวงัดา้น
บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทย
ท่ีมีต่อสายการบิน
ตน้ทุนต ่าหลงัการ
เปิดประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน 

ผูใ้ชบ้ริการสาย
การบินท่ีมีแผน
เดินทางไป
ประเทศในกลุ่ม
ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน
จ านวน  395 ชุด 

ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าชาวไทยในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ
เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง
ของการใหบ้ริการ ดา้นการสร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ
ตามล าดบั และส่วนประสมทาง
การตลาดของการบริการท่ีมีผล
ต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ชาวไทยต่อสายการบินตน้ทุนต ่า
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
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จากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวจิยัท่ีผา่นมา เก่ียวกบัการใชบ้ริการรถไฟโดยสาร 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น และความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟโดยสาร ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่2.4  แสดงผลการวจิยัความคิดเห็นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟโดยสาร 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
1. นฤชา   

เชาวน์ดี 
(2549) 

ศึกษาความคิดเห็น
ดา้นการบริการของ
การรถไฟแห่ง
ประเทศไทย : 
กรณีศึกษา เส้นทาง
สายตะวนัออก 
(กรุงเทพฯ-อรัญ
ประเทศ) 

ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการโดน
สารขบวนรถไฟ
สายตะวนัออก 
(กรุงเทพฯ-อรัญ
ประเทศ) จ านวน 
200 คน   

ความคิดเห็นดา้นการบริการของ
การรถไฟโดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดีมาก ดา้นท่ีมีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัดีมากไดแ้ก่ ดา้น
ระบบรักษาความปลอดภยั ดา้น
การปฏิบติังานของพนกังานและ
ดา้นบริการท่ีสถานีรถไฟ
ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีควร
ปรับปรุง คือ ดา้นบริการท่ีขบวน
รถไฟ และดา้นเวลาในการ
เดินทาง     
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ตารางที ่2.4  แสดงผลการวจิยัความคิดเห็นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟโดยสาร (ต่อ) 
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
2. มาริสา   

เจริญไพศาล
สัตย ์(2553) 

ศึกษาความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารรถไฟ
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของขบวนรถด่วน
พิเศษนครพิงค ์
กรุงเทพฯ-เชียงใหม่ 

ผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการของขบวน
รถด่วนพิเศษนคร
พิงคข์บวนท่ี 1 
(เท่ียวข้ึน) 
กรุงเทพฯ-
เชียงใหม่จ  านวน 
200 ตวัอยา่ง 

ในดา้นความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
คือเร่ืองของความสะอาดของรถ
โดยสารสภาพท่ีนัง่และท่ีนอน 
ความปลอดภยัในการเดินทาง 
ความสะดวกสบาย ความ
เหมาะสมของตารางเวลาเดินรถ 
มีความพึงพอใจในระดบัมาก แต่
ในดา้นการส่งเสริมการตลาด
พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบั
นอ้ย เน่ืองจากการรถไฟ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารใน
ภาพรวมขององคก์รเป็นส่วน
ใหญ่ ไม่ไดเ้นน้การ
ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลข่าวสาร
ในลกัษณะท่ีเฉพาะเจาะจงใน
เร่ืองคุณภาพและการบริการของ
รถไฟ 
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จากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวจิยัท่ีผา่นมา เก่ียวกบัการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร 
พบวา่ปัจจยัท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพึ่งพอใจในการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร มีดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางที ่2.5  แสดงผลการวจิยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถตู ้
ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
1. ปพิชญา   

แทนประสาน 
(2557) 

ศึกษาการ
ตดัสินใจใช้
บริการรถตู้
สาธารณะของ
ผูโ้ดยสาร ท่ารถตู้
สายอนุสาวรียช์ยั
สมรภูมิ 

ผูใ้ชบ้ริการรถตู้
สาธารณะท่ี
บริเวณท่ารถตู้
สายอนุสาวรีย์
ชยัสมรภูมิ 
จ านวน 400 คน 

ส่วนประสมทางการตลาดในทุก
ดา้นมีความสัมพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะ 
ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ ์ให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นรถตูมี้
สภาพดี สะอาดและปลอดภยัมาก
ท่ีสุด ดา้นราคา ใหค้วามส าคญั
กบัปัจจยัดา้นอตัราค่าโดยสารท่ี
คุม้ค่ากวา่การเดินทางรูปแบบอ่ืน
มากท่ีสุด ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
ใหค้วามส าคญักบัจุดใหบ้ริการ
จ าหน่ายตัว๋โดยสารรถตูโ้ดยสาร
ท่ีสะดวกมากท่ีสุด ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ใหค้วามส าคญั
กบัการตั้งจุดใหข้อ้มูลข่าวสารใน
บริเวณโดยรอบของจุดใหบ้ริการ
หรือสถานีขนส่งมากท่ีสุด ดา้น
บุคลากรใหค้วามส าคญักบั
ลกัษณะพนกังาน ใจเยน็ สุขมุ 
ขบัรถไม่ประมาทมากท่ีสุด ดา้น
ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นจุด
ใหบ้ริการรถตูมี้พื้นท่ีนัง่รอท่ี  
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ตารางที ่2.5  แสดงผลการวจิยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถตู ้(ต่อ) 

ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา ช่ือหัวข้องานวจัิย กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
    สะอาด สวา่งปลอดภยัมากท่ีสุด 

และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้น
มาตรฐานการปล่อยรถออกท่ีตรง
เวลาสม ่าเสมอมากท่ีสุด   
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จากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจยัท่ีผา่นมาในเร่ืองของความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการคมนาคมขนส่งท่ีหลากหลายรูปแบบ ไดแ้ก่ การเดินทางดว้ยสายการบิน
ตน้ทุนต ่า รถไฟ รถตูร่้วมบริการและรถทวัร์โดยสาร 

ส าหรับการศึกษาคน้ควา้จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัรถโดยสาร
ประจ าทางปรับอากาศ พบว่ายงัมีผูศึ้กษาและรวบรวมขอ้มูลอยู่จ  านวนไม่มาก (ตารางท่ี 1) แสดง
ผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศ โดยสิริ
กุล พรหมชาติ (2552) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศของ
บริษทั 407 พฒันา จ าแนกความพึงพอใจของผูโ้ดยสารออกเป็นรายดา้น ตามหลกัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps) พบว่า  ด้านผลิตภณัฑ์ จ  านวนเท่ียวรถและความตรงต่อเวลาในการออก
เดินทาง ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ความสุภาพและการให้คะแนะน าของพนกังาน ดา้น
กระบวนการ และด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ความสะอาดของผา้ห่ม เก้าอ้ี อุณหภูมิ
เคร่ืองปรับอากาศบนรถโดยสารในระดบัปานกลาง แต่ในดา้นราคา ความคุม้ค่าของราคาค่าโดยสาร
มีความพึงพอใจในระดบัน้อย ซ่ึงขดัแยง้กนักบั ปิยวรรณ วิจิตรจรัลรุ่ง (2557) ไดเ้ปรียบเทียบส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ และความพึงพอใจระหวา่งรถโดยสารปรับอากาศ กบั รถตูร่้วมบริการ 
เส้นทางกรุงเทพฯ-สิงห์บุรี พบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นในดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
และมีความพึงพอใจต่อรถโดยสารปรับอากาศ และรถตูร่้วมบริการอยูใ่นระดบัดี ฐานุตรา จนัทรเกตุ 
(2554) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้บริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางของ 
บริษทั ขนส่ง จ ากดั ไม่ได้ท  าการรวบรวมขอ้มูลตามหลกัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 
เหมือน สิริกุล พรหมชาติ (2552) แต่ไดก้ารศึกษาออกมาจ าแนกตามทศันะทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ความพึง
พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการดา้นความ
มัน่ใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้น มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นเดียวกนั 

ผลการวิจยัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า (ตารางท่ี  2) พบว่า 
ผูว้จิยัส่วนใหญ่ต่างมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการบริการมีผล
ต่อการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าเป็นอย่างมาก ดงัเช่น พีระยุทธ คุม้ศกัด์ิ (2555) ศึกษา
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ และ
พีรมณฑ์ ธนาธิปวรนนัท ์(2554) ศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
สายการบินตน้ทุนต ่า ไดรั้บผลการวจิยัท่ีสอดคลอ้งกนัปัจจยัในเร่ืองของราคาท าให้ผูบ้ริโภคเลือกใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่ามากท่ีสุด ซ่ึงขดัแยง้กนักบั ทศพร อารีราษฎร์ (2550) ไดศึ้กษาผลกระทบ
ต่อการให้บริการของรถไฟและรถโดยสารปรับอากาศจากการเติบโตของสายการบินตน้ทุนต ่า 
พบว่า ผูบ้ริโภคเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าเน่ืองจากความรวดเร็ว ซ่ึงเป็นระดบัความพึง
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พอใจท่ีมากท่ีสุด และปัจจยัในเร่ืองของราคาตัว๋โดยสารมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการต ่าท่ีสุด ในขณะท่ี 
จิรายุ อกัษรดี(2554) ศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการสายการบินในประเทศในการเดินทาง พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเป็นอยา่งมาก 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการกบัความสะดวกสบายตั้งแต่การส ารองท่ีนัง่ตลอดจนการ
ใหบ้ริการบนเท่ียวบินซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุธี โงว้ศิริ (2548) ท่ีไดศึ้กษาพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการโดยสารทางอากาศภายในประเทศดว้ยสายการบินตน้ทุนต ่า และปัจจยัดา้นราคาเป็นปัจจยั
สุดทา้ยท่ีผูโ้ดยสารใหค้วามสนใจเช่นเดียวกบั ทศพร อารีราษฎร์ (2550)  

ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า (ตารางท่ี 3) อินทิรา จนัทรัฐ (2552) ศึกษาความคาดหวงัและ
การรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ พบวา่ ความคาดหวงั
ท่ีมีต่อสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินในประเทศมีความคาดหวงัดา้นทศันะความเช่ือถือไดแ้ละทศันะ
ดา้นอ่ืนๆในระดบัมาก โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการ พบวา่ คุณภาพการบริการโดยรวมต ่ากว่าความคาดหวงั ภานุ เกาะประเสริฐ 
(2555) ศึกษาความคาดหวงัดา้นบริการของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินตน้ทุนต ่าหลงัการ
เปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน พบว่า ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าชาวไทย
อยู่ในระดับมาก ในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจเป็นด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงสอดคล้องกับ
ผลการวิจยัของ อินทิรา จนัทรัฐ (2552) อีกทั้งส่วนประสมทางการตลาดของการบริการยงัมีผลต่อ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยต่อสายการบินตน้ทุนต ่าในระดบัมากเช่นกนั 

จากการทบทวนวรรณกรรม  เก่ียวกบัความคิดเห็นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
รถไฟ (ตารางท่ี 4) นฤชา เชาวน์ดี (2549) ไดศึ้กษาความคิดเห็นดา้นการบริการของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นดา้นการบริการของการรถไฟอยู่ในระดบัดีมากท่ีสุด 
คือ ด้านความปลอดภยั ส่วนด้านท่ีควรปรับปรุง คือ ด้านบริการท่ีขบวนรถไฟและเวลาในการ
เดินทาง  ในขณะท่ี มาริสา เจริญไพศาลสัตย ์(2553) ศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟท่ีมีต่อ
การให้บริการของขบวนรถด่วนพิเศษนครพิงค์ พบว่ามีผลการศึกษาท่ีสอคลอ้งกบั นฤชา เชาวน์ดี 
(2549) คือ ดา้นความปลอดภยั ผูใ้ชบ้ริการรถไฟมีความพึงพอใจและความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก 
นอกจากนั้นผูใ้ช้บริการรถไฟยงัพึงพอใจในเร่ืองของความสะดวกสบาย และความเหมาะสมของ
ตารางเวลาเดินรถ ซ่ึงในเร่ืองของเวลาตารางเดินรถนั้นมีความขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ นฤชา 
เชาวน์ดี (2549) และผลการศึกษาพบว่า ด้านการส่งเสริมการตลาดได้รับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
เน่ืองจากการรถไฟไม่ไดเ้นน้การประชาสัมพนัธ์เท่าท่ีควร 
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นอกจากน้ี ผูว้ิจยัท าการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการใช้บริการรถตู้ ซ่ึงเป็นการ
คมนาคมขนส่งอีกหน่ึงช่องทางท่ีเขา้มามีบทบาทอย่างมากในปัจจุบนั (ตารางท่ี 5) โดย ปพิชญา 
แทนประสาน (2557) ศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการรถตูส้าธารณะของผูโ้ดยสารท่ารถตูส้ายอนุสาวรีย์
ชยัสมรภูมิ ผลการศึกษาคือ ส่วนประสมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการ และอยู่
ในระดบัดี และไดอ้ธิบายจ าแนกส่วนประสมการตลาดในแต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ให้
ความส าคญักบัสภาพของรถตู ้ความสะอาดและความปลอดภยั ด้านราคา ตอ้งคุม้ค่ามากกว่าการ
เดินทางรูปแบบอ่ืน ด้านสถานท่ีจัดจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาด ให้ความส าคัญกับจุด
ใหบ้ริการตอ้งสะดวกและมีการตั้งจุดใหข้อ้มูล พนกังานใจเยน็ ขบัรถไม่ประมาท ควรมีพื้นท่ีในการ
นัง่รอ และใหค้วามส าคญักบัมาตรฐานการปล่อยรถท่ีตรงเวลา 

จากการทบทวนวรรณกรรมทั้ งหมด สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการการคมนาคมขนส่งในทุกรูปแบบ ไม่วา่จะ
เป็น สายการบินตน้ทุนต ่า รถไฟ รถตูร่้วมบริการ และรถโดยสารปรับอากาศ โดยพบวา่ ในดา้นของ
ความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง ความสะดวกสบายและความปลอดภยั ยงัคงเป็นปัจจยัท่ี
ผูโ้ดยสารให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ในขณะท่ีปัจจยัในดา้นของราคาพบวา่ ผูโ้ดยสารไม่ไดใ้ห้
ความส าคญัมากนกั หรือไม่ไดมี้ผลต่อการเลือกใชบ้ริการ ในส่วนของความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
ของผูใ้ชบ้ริการนั้น มีความแตกต่างกนัไปตามปัจจยัท่ีแต่ละบุคคลใหค้วามส าคญั 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 

งานวิจยัน้ี เป็นการศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถ
โดยสารปรับอากาศ : กรณีศึกษา เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต ้การวิจยัน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคาดหวงัด้านส่วนประสมการตลาดธุรกิจ
บริการของผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอเรชั่นวาย ท่ีมีต่อการใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง 
กรุงเทพฯ-ภาคใต ้และเพื่อศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย 
ในการเพิ่มคุณภาพของการให้บริการรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต้ โดยมี
รายละเอียดเก่ียวกบัการด าเนินงานวจิยั ดงัน้ี 
 
 

3.1  รูปแบบวจิัย 
งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมาจาก

ความรู้สึก ทศันคติ ความคิดเห็น และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีใชบ้ริการ
รถโดยสารปรับอากาศ เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต ้อยา่งแทจ้ริง 
 

 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการวจัิย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใช้บริการกลุ่มเจเนอเรชัน่วาย ท่ีใช้บริการรถ

โดยสารปรับอากาศ เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต ้
กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่มคนท่ีอยู่ในเจเนอเรชั่นวาย มีอายุระหว่าง 17-37 ปี (SCB 

Economic Intelligence Center, 2557) โดยเป็นการเลือกตวัอย่างแบบท่ีไม่ใช่ความน่าจะเป็น (Non-
Probability Sampling) แบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงมีขอ้ดีคือ สะดวกต่อผูว้ิจยัใน
การเก็บขอ้มูล ใช้เวลานอ้ย และประหยดัค่าใช้จ่าย แต่ก็มีขอ้เสียดว้ยเช่นกนัคือ จะสามารถสรุปอยู่
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เพียงขอบเขตของกลุ่มตวัอย่างเท่านั้น ไม่สามารถอา้งอิงไปยงัประชากรได ้(หทยัชนก พรรคเจริญ, 
2555) โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพ (ถนนบรมราชชนนี) จ านวน 20 คน 
  
 

3.3  เคร่ืองมอืและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) (กนกอร เวทการ, 2556) เป็นการถาม

ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบั ความคาดหวงั ความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอ
เรชั่นวาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต ้ โดยเป็นการสัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง (Structured interview ) ผูว้ิจยัไดเ้ตรียมค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัวตัถุประสงค์ของงานวิจยั 
และวิธีการสัมภาษณ์อยา่งเป็นระบบ  โดยเป็นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ  
จ  าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  ประกอบด้วยด้านการบริการ 
ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังานรถทวัร์โดยสาร รูปลกัษณ์ภายนอกของรถทวัร์
โดยสาร และกระบวนการจดัการ  รวมถึงความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะต่างๆท่ีผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจ
เนอเรชัน่วาย พึงประสงค์ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ดา้นต่างๆของธุรกิจรถโดยสาร
ปรับอากาศใหส้ามารถแข่งขนักบัธุรกิจการคมนาคมขนส่งในช่องทางอ่ืนๆไดต่้อไป   

โดยในขณะท่ีถามผูว้ิจ ัยสามารถตั้ งค  าถามเพิ่มเติมได้เม่ือเห็นว่าค าตอบของกลุ่ม
ตวัอยา่งน่าสนใจ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในเชิงลึกมากยิง่ข้ึน หรือสามารถตดัค าถามบางค าถามออกระหวา่ง
การสัมภาษณ์ได ้มีการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีการอดัเสียงและจดบนัทึก เพื่อช่วยให้การเก็บขอ้มูล
เป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกและถูกตอ้งมากท่ีสุด 

ค าถามสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการกลุ่ม เจเนอเรช่ันวาย ทีม่ีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง
กรุงเทพฯ-ภาคใต้ 

1. นอกจากรถโดยสารปรับอากาศแลว้ ท่านเคยใช้บริการการคมนาคมขนส่งช่องทาง
ใดบา้ง 

2. สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศเพราะเหตุใด 
3. คุณคิดวา่ช่องทางใดเป็นตวัเลือกท่ีดีท่ีสุด และยงัจะเลือกใช้บริการรถโดยสารปรับ

อากาศต่อไปหรือไม่ 
4. คุณคิดวา่จ านวนเท่ียวรถท่ีใหบ้ริการในแต่ละวนัมีเพียงพอต่อความตอ้งการมากนอ้ย

เพียงใด มีความคาดหวงัใหเ้ป็นอยา่งไร หรือควรปรับปรุงอะไรบา้ง 
5. คุณคิดวา่ความตรงต่อเวลาในการออกเดินทางจากสถานีเป็นอยา่งไร มีความคาดหวงั

ใหเ้ป็นอยา่งไร หรือควรปรับปรุงอะไรบา้ง 
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6. คุณคิดวา่สภาพของรถโดยสารเป็นอยา่งไร มีความคาดหวงัให้เป็นอยา่งไร หรือควร
ปรับปรุงอะไรบา้ง 

7. คุณคิดว่าความปลอดภัยตลอดการเดินทางเป็นอย่างไร มีความคาดหวงัให้เป็น
อยา่งไร หรือควรปรับปรุงอะไรบา้ง 

8. ราคาโดยสารคุม้ค่ากบับริการและความสะดวกสบายในการเดินทางมากนอ้ยเพียงใด 
9. ราคาท่ีท่านคาดหวงั หรือราคาท่ีรับไดอ้ยูใ่นช่วงประมาณเท่าไร 
10. ท่านซ้ือตัว๋โดยสารผา่นช่องทางใด มีความสะดวกสบายมากน้อยเพียงใด และควร

ปรับปรุงในเร่ืองใด 
11. ท่านคิดวา่การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ในเร่ืองการบริการเป็นอยา่งไร คาดหวงั

ใหป้รับปรุงในเร่ืองใด 
12. การให้บริการของพนกังาน (พนกังานขายตัว๋, พนกังานขบัรถ, พนกังานให้บริการ

บนรถโดยสาร) เป็นอยา่งไร มีความคาดหวงัใหป้รับปรุงในเร่ืองใด 
13. ระยะเวลาในการซ้ือตัว๋โดยสารและการรอข้ึนรถเป็นอยา่งไร 
14. มีความพึงพอใจกบัการให้บริการบนรถโดยสารมากน้อยเพียงใด ตอ้งการส่ิงใด

เพิ่มเติม และควรปรับปรุงในเร่ืองใด 
15. ความสะอาดของรถโดยสาร ห้องน ้ า ผา้ห่ม และเกา้อ้ีนัง่ เป็นอยา่งไร พึงพอใจมาก

นอ้ยเพียงใดและควรปรับปรุงในเร่ืองใด 
16. ท่านมีความพึงพอใจต่อความสะดวกสบายของเกา้อ้ีนัง่มากนอ้ยเพียงใด 
17. ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  

 
 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
งานวิจยัช้ินน้ี ไดใ้ชว้ิธีการวิเคราะห์แบบ Content  Analysis (จุลดาลดั ฉวีสุข, 2559) 

โดยน าเอาข้อมูลจากผลการวิจยัมาจดักลุ่มค าตอบท่ีมีลักษณะไปในทิศทางเดียวกันจ าแนกเป็น
หมวดหมู่ตามประเด็น ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (ทฤษฎี 7Ps หรือ Marketing 
Mix)   จากนั้นจะท าการวเิคราะห์ความสอดคลอ้ง และสรุปผลการวจิยัเชิงคุณภาพต่อไป 

 
 
 



32 
 

 
บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 
 

ผลจากการสัมภาษณ์ ผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ : 
กรณีศึกษา เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต้ ท่ีเข้ามาใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ ท่ีสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพ (ถนนบรมราชชนนี) โดยวิเคราะห์ผลการศึกษาตามส่วนประสมทางการตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการ (ทฤษฎี 7Ps หรือ Marketing Mix) กลุ่มตวัอยา่งแบ่งเป็นเพศชายจ านวน 8 คน 
และเพศหญิง 12 คน สามารถวเิคราะห์ และสรุปผลไดด้งัน้ี 

 
 

4.1 ผลการวจิัย 
 

4.1.1 ด้านผลติภัณฑ์ 
ค าถามดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอ

เรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ประกอบดว้ย 4 ค าถาม คือ ความ
คาดหวงัเก่ียวกบัจ านวนรอบรถโดยสารปรับอากาศท่ีให้บริการ ความคาดหวงัเก่ียวกบัความตรงต่อ
เวลาในการออกเดินทางจากสถานี ความคาดหวงัเก่ียวกบัสภาพรถโดยสารปรับอากาศ และความ
คาดหวงัเก่ียวกบัความปลอดภยัในการเดินทาง ซ่ึงสามารถสรุปผลความคาดหวงัดา้นผลิตภณัฑ์ได้
ดงัต่อไปน้ี 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัจ านวนรอบรถโดยสารปรับอากาศทีใ่ห้บริการ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ 7คนจาก 20 คน มีความเห็นว่า รอบรถโดยสารสายใต ้มี

เพียงพอแลว้ ไม่คาดหวงัใหมี้การเพิ่มรอบ เน่ืองจากเขา้ใจดีวา่ รถโดยสารปรับอากาศสายใตว้ิ่งระยะ
ทางไกล จึงมีเพียงแค่ 2 รอบ คือรอบเชา้กบัรอบเยน็  

“ ..จังหวัดระนองมีรอบเช้าและเยน็ คือ 8 โมงเช้า กับ 2 ทุ่ม จะว่ิงเวลานีทุ้กวัน ช่วง
กลางวนัไม่มีรอบ พ่ีคิดว่ารอบมันไม่น้อยนะ เพราะใช้เวลาเดินทาง 8 ช่ัวโมง ถ้าว่ิงรอบระหว่างวันก็
จะถึงเท่ียงคืน ก็จะไม่มีรถกลับบ้านไม่น่าจะโอเค เหมือนกับว่าเขาได้มีการค านวณเวลาไว้อย่าง
เหมาะสมแล้วเลยคิดว่าไม่ต้องเพ่ิมรอบ” (เพศหญิง, อาย ุ36 ปี, นกับญัชี) 
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“..จ านวนรอบรถคิดว่ามีเหมาะสมแล้ว อย่างไปสมุย การท่ีรอบรถมีเช้าและเยน็ พ่ีว่า
เป็นปกติของรถสายใต้ คือถ้าว่ิงกลางวันไปสมุยมันไม่ได้ เพราะว่ามันต้องกะเวลาลงเรือด้วย ถ้าไป
เช้ากจ็ะทันเรือรอบ 1 ทุ่ม ถ้าไปรอบเยน็ก็จะได้ลงเรือเช้าซ่ึงมันไม่มีปัญหา” (เพศชาย, อายุ 30 ปี, 
ธุรกิจส่วนตวั) 

แต่ก็พบว่ามีกลุ่มตวัอยา่ง 7 คนจาก 20 คน ท่ีค่อนขา้งไม่พึงพอใจกบัการรอข้ึนรถเป็น
เวลานาน เน่ืองจากไม่มีรอบช่วงเวลาตรงกลาง คือ ช่วงสายถึงบ่าย ท าให้รอข้ึนรถท่ีสถานีขนส่งนาน
ถึงคร่ึงวนั  ท าให้มีความคาดหวงัให้เพิ่มรอบรถในวนัธรรมดา ช่วงเวลาตรงกลาง คือ ให้มีวนัละ 3 
รอบ เชา้ บ่าย และเยน็ เป็นตน้  

“..ไม่เพียงพอ มีเช้าแล้วกเ็ยน็เลย อยากให้มีช่วงตรงกลางสัก 1 รอบ เผ่ือบางคนรีบจะ
ได้ไม่ต้องรอนาน น่ีจองตั๋วขากลับจากภูเกต็แล้วด้วย แต่มันมีเวลาเดียวกเ็ลยต้องเลือกเวลานี ้ท าธุระ
เสร็จกต้็องมานั่งรอเวลานานมาก” (เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

“..ไม่ค่อยเพียงพอ คาดหวังอยากให้มี 3 เวลา เพราะตอนนีมี้ 2 เวลาคือ เช้ากับเย็น 
อยากให้เพ่ิมช่วงตรงกลาง” (เพศหญิง, 20 ปี, นกัศึกษา) 

 อีกทั้งยงัพบว่ากลุ่มตวัอย่าง 4 คนจาก 20 คน คิดเห็นว่าในช่วงเทศกาล รอบรถไม่
เพียงพอ กลุ่มตวัอยา่งจึงมีความคาดหวงัใหเ้พิ่มรอบรถโดยสารในช่วงเทศกาลดว้ย 

“..ในช่วงเทศกาลมีน้อยไป น่าจะมีรอบให้เยอะกว่านี ้ตอนนีคื้อมีน้อยมาก” (เพศหญิง, 
อาย ุ21 ปี, นกัศึกษา) 

 

 
ภาพที ่4.1  ความคาดหวงัเก่ียวกบัจ านวนรอบรถโดยสารปรับอากาศท่ีใหบ้ริการ 
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เพิ่มรอบรถวนัธรรมดา 

เพิ่มรอบรถช่วงเทศกาล 

ไม่ตอ้งเพิ่มรอบรถ 

เล่ือนเวลาใหเ้ร็วข้ึน 

ไม่แน่ใจ 
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ความคาดหวงัเกีย่วกบัความตรงต่อเวลาในการออกเดินทางจากสถานี 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 12 คนจาก 20 คนให้ความเห็นวา่ รถโดยสารปรับอากาศสายใต ้

มีการออกเดินทางจากสถานีท่ีตรงเวลาดีแลว้ ในบางคร้ังอาจะมีล่าชา้ 5-10 นาที แต่เป็นเวลาท่ีรับได ้
“..ออกช้าไปประมาน 10-15 นาที แต่กไ็ม่ได้คาดวังให้มีการปรับปรุงใดๆ เพราะมันก็

ไม่ได้นานมากมาย รับได้” (เพศหญิง, อาย ุ31 ปี) 
“..ออกตรงเวลาดี แต่หากช้าไปประมาน 5-10 นาที กโ็อเค ไม่ต้องปรับปรุง” (เพศชาย, 

อาย ุ27 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 
 แต่ยงัพบว่าความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอย่าง 5 คนจาก 20 คน กล่าวว่า ออกเดินทางไม่

ตรงเวลา คาดหวงัใหมี้การปรับปรุง มีบางเส้นทางท่ีออกเดินทางล่าชา้ 20 นาที ข้ึนไป หรือ ออกเดิน
ทางตรงเวลาแต่จอดพกัรถท่ีจุดพกัรถนานเกินไป ท าให้ถึงปลายทางล่าชา้ หลายชัว่โมง กลุ่มตวัอยา่ง
มีความคาดหวงัใหรั้กษาเวลา ใหต้รงตามตัว๋โดยสาร เน่ืองจากหากบางคนตอ้งรีบไปท าธุระ ก็อาจจะ
ไปไม่ทนัเพราะถึงล่าชา้ 

“..บางคร้ังก็ล่าช้าไปเยอะ ประมาณ 20 นาทีได้ อยากให้มีการปรับปรุงให้ออกตรง
เวลา” (เพศชาย, อาย ุ28 ปี, ทหาร)  

“..ล่าช้าเหมือนกัน จอดพักรถเยอะ ท าให้ถึงปลายทางช้า คร้ังล่าสุดต้องถึงสถานีท่ี
กรุงเทพฯ ตี 5 แต่มาถึง 7 โมงเช้า” (เพศชาย, อาย ุ30 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

 

 
ภาพที ่4.2  ความคาดหวงัเก่ียวกบัความตรงต่อเวลาในการออกเดินทางจากสถานี 
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ออกตรงเวลา/ไม่ตอ้งปรับปรุง 

ออกล่าชา้/ควรปรับปรุง 

ออกล่าชา้แต่รับได ้
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ความคาดหวงัเกีย่วกบัสภาพรถโดยสารปรับอากาศ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 11 คนจาก 20 คน ใหค้วามคิดเห็นวา่ สภาพรถโดยสารดีอยูแ่ลว้ 

มีความใหม่และทนัสมยั โดยเฉพาะสมบติัทวัร์ ท่ีกลุ่มตวัอยา่งมกัจะจดจ าได ้และประทบัใจเป็นอยา่ง
มากในเร่ืองของสภาพรถโดยสารและการบริการท่ีดีเลิศ  

“..สภาพรถดีมากๆ โดยเฉพาะของสมบัติทัวร์ มีจอให้ดูหนังฟังเพลง เก้าอีป้รับเอนได้
สุด ไม่ต้องปรับปรุงอะไรเลย” (เพศชาย, อาย ุ27 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 

“..เม่ือก่อนรถไประนองมีแค่ 2 บริษัท  ตอนนีมี้สมบัติทัวร์เข้ามา ซ่ึงเร่ืองการบริการเขา
อันดับ 1 และสภาพรถกดี็มาก ท าให้การแข่งขันสูงขึน้ 2 บริษัทเดิมก็เลยปรับปรุงท้ังสภาพรถและ
การบริการท่ีดีขึน้ได้ทัดเทียมกับสมบัติทัวร์ท่ีมีการบริการเป็นมาตรฐาน กเ็ลยกลายเป็นผลพลอยได้” 
(เพศหญิง , อาย ุ36 ปี, นกับญัชี) 

แต่มีกลุ่มตวัอย่าง 1 ท่าน ข้ึนรถประเภท VIP ท่ีห้องน ้ ามีส่ิงอ านวยความสะดวก
บางอยา่งใชก้ารไม่ได ้ 

“..ห้องน า้ควรปรับปรุงมาก ไม่มีส่วนเหลืออะไรท่ีใช้การได้เลย ไม่สมกับเป็นรถ VIP 
เบาะกเ็ร่ิมจะเก่า ผ้าม่านด าเหมือนไม่ค่อยได้ท าความสะอาด” (เพศชาย, อาย ุ30 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

กลุ่มตวัอยา่ง 4 คนจาก 20 คน ท่ีเคยข้ึนรถโดยสารหลายๆบริษทั ให้ความเห็นวา่ บาง
คนัใหม่ บางคนัเก่า คาดหวงัให้มีการปรับปรุงรถท่ีเก่าใหม่ข้ึน หรือเลิกใช้รถเก่าอย่างจริงจงั เพื่อ
ความปลอดภยัในการเดินทาง บางคร้ังพบวา่ ส่ิงอ านวยความสะดวกบางอยา่งมีปัญหา คาดหวงัให้มี
การปรับปรุง เช่น ช่องใส่ขวดน ้ า ปรับปรุงห้องน ้ า แอร์และเบาะโดยสาร ก่อนออกเดินทาง และบาง
คนคาดหวงัใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเหมือนกนัทุกบริษทั เช่น รถโดยสารประเภทเดียวกนั ราคา
ค่าโดยสารเท่ากนั แต่บางบริษทัมีจอส าหรับดูหนงัฟังเพลง แต่บางบริษทักลบัไม่มี 

“..สภาพรถดีแล้ว แต่บางบริษัทกมี็จอให้ดู บางบริษัทไม่มีจอท้ังท่ีราคาเท่ากัน อยากให้
ปรับให้เหมือนๆกันทุกบริษัท” (เพศหญิง, อาย ุ21 ปี, นกัศึกษา) 

“..ควรปรับปรุงอย่างย่ิง บางคันเก่ามาก แอร์ร้อน ห้องน ้าเสีย น ้าไม่ไหล อยากให้
เปล่ียนรถท่ีสภาพการใช้งานนานให้เป็นรถใหม่ เพราะกังวลกลัวเดินทางไม่ถึงจุดหมายรถเสียกลาง
ทาง” (เพศชาย, อาย ุ34 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 
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ภาพที ่4.3  ความคาดหวงัเก่ียวกบัสภาพรถโดยสารปรับอากาศ 
 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัความปลอดภัยในการเดินทาง 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 12 คนจาก 20 คนใหค้วามคิดเห็นวา่ รถโดยสารปรับอากาศสาย

ใต ้มีความปลอดภยัในระดบัหน่ึง คนขบัขบัไม่เร็ว มีคนขบัส ารองส าหรับเปล่ียนกนัขบั รถโดยสาร
ปรับอากาศบางคนัโดยเฉพาะรถโดยสารปรับอากาศของบริษทัสมบติัทวัร์ จะมี จอแสดงผลคอยบอก
วา่ขบัก่ีกิโลเมตรต่อชัว่โมง ซ่ึงเป็นท่ีพึงพอใจของผูโ้ดยสาร เป็นการสร้างความรู้สึกมัน่ใจในความ
ปลอดภยัมากข้ึน  

“..ขบัไม่เร็วมาก ขบัดี รู้สึกปลอดภัย” (เพศชาย, อาย ุ17 ปี, นกัเรียน) 
“..ขับพอดีๆ ไม่น่าหวาดเสียว แล้วกมี็คนขับส ารองเปล่ียนด้วย” (เพศชาย, อายุ 35 ปี, 

รับราชการ) 
“..มีความปลอดภัย ขับช้าและมีจอแสดงผลให้เห็นชัดเจนว่าขับก่ีกิโลเมตรต่อช่ัวโมง 

กินอ่ิมนอนหลับสบาย ไม่กังวลเลย” (เพศหญิง, อาย ุ26 ปี, พนกังานธนาคาร) 
นอกจากน้ียงัพบวา่ บางเส้นทางคนขบัขบัเร็ว ซ่ึงกลุ่มตวัอย่าง 5 คนจาก 20 คน ให้

ความเห็นว่าคนขบัขบัเร็ว  มีความคาดหวงัให้คนขบัค านึงถึงความปลอดภยัเป็นหลกั ให้มีความ
ระมดัระวงัใหม้าก และคาดหวงัให้คนขบัมีวินยั มีการตรวจเช็คความพร้อมของคนขบั รวมถึงสภาพ
รถโดยสารดว้ย  

“..ขบัรถเร็ว คาดหวงัให้ขบัช้าลง และเพ่ิมความระมดัระวงัให้มากกว่านี”้  
(เพศหญิง, อาย ุ36 ปี) 

“..รู้สึกปลอดภัยปานกลาง มีการขับเร็วในบางคร้ังและบางคัน อยากให้คนขับมีวินัย 
ปฏิบัติตามกฎจราจรให้มากขึน้ พร้อมท้ังตรวจเช็คสภาพรถก่อนเดินทางด้วย” (เพศชาย, อายุ 29 ปี, 
พนกังานบริษทัเอกชน) 
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ปรับปรุงใหใ้หม่และทนัสมยั 

ปรับปรุงแอร์และเบาะโดยสาร 

ปรับปรุงหอ้งน ้า 

มีจอดูหนงัเหมือนกนัทุกบริษทั 

ปรับปรุงช่องใส่ขวดน ้า 

สภาพรถดีแลว้/ไม่ตอ้งปรับปรุง 
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ภาพที ่4.4  ความคาดหวงัเก่ียวกบัความปลอดภยัในการเดินทาง 
 

4.1.2 ด้านราคา 
ค าถามดา้นราคาท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอเรชั่น

วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ประกอบด้วย 2 ค าถาม คือ ความ
คาดหวงัเก่ียวกบัความคุม้ค่าของราคาโดยสารต่อความสะดวกสบายและบริการท่ีไดรั้บ และความ
คาดหวงัเก่ียวกบัราคาท่ียอมรับได ้ ซ่ึงสามารถสรุปผลความคาดหวงัดา้นราคาไดด้งัต่อไปน้ี 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัความคุ้มค่าของราคาโดยสารต่อความสะดวกสบายและบริการที่
ได้รับ 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 17 คนจาก 20 คน ให้ความคิดเห็นว่า ราคาค่าโดยสารมีความ
คุม้ค่ากบัความสะดวกสบายและบริการท่ีไดรั้บดีอยูแ่ลว้ เน่ืองจากราคาท่ีไม่แพงมาก กบัการบริการ
และความสะดวกสบาย ถือวา่มีความเหมาะสมดีแลว้  

“..พ่ีคิดว่าถกู ถือว่าคุ้มค่า ส าหรับในส่วนของรถ VIP 32 ท่ีนั่ง และ 24 ท่ีนั่ง” (เพศหญิง
, อาย ุ36 ปี, นกับญัชี) 

“..รู้สึกคุ้มค่ากับราคาท่ีจ่ายไป สมเหตุสมผลกับราคา” (เพศหญิง, อายุ 26 ปี, พนกังาน
ธนาคาร) 

กลุ่มตวัอยา่งบางส่วน 2 คนจาก 20 คน ท่ีนัง่รถโดยสารประเภท VIP ซ่ึงราคาแพงท่ีสุด 
คาดหวงัท่ีจะได้รับความสะดวกสบายในการเดินทาง แต่กลับพบว่า ส่ิงอ านวยความสะดวกใน
ห้องน ้ าใช้การไม่ได ้ท าให้เกิดความไม่ประทบัใจ ความหวงัให้มีการปรับปรุงอยา่งมากในเร่ืองของ
หอ้งน ้า ใหคุ้ม้ค่ากบัรถโดยสารประเภท VIP ท่ีราคาแพงท่ีสุด 
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ใหข้บัชา้ลง/ระมดัระวงัมากกวา่น้ี 

ใหมี้คนขบัส ารอง 

ใหค้นขบัมีวินยั ปฏิบติัตามกฎ 

ใหมี้การตรวจร่างกายคนขบัและสภาพรถ 

รู้สึกปลอดภยัดีแลว้/ไม่ตอ้งปรับปรุง 
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“..คร้ังล่าสุดรู้สึกไม่คุ้มค่าเลย ล่าสุดไม่ประทับใจเลย ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องน า้
รถ VIP หลายส่ิงใช้การไม่ได้ ท้ังท่ีเป็นรถท่ีราคาแพงท่ีสุด” (เพศชาย, อาย ุ30 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

 

 
ภาพที ่4.5  ความคาดหวงัเก่ียวกบัความคุม้ค่าของราคาโดยสารต่อความสะดวกสบายและบริการท่ี
ไดรั้บ 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัราคาที่ยอมรับได้ 
กลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่ 10 คนจาก 20 คน ใหค้วามคิดเห็นวา่ ราคาท่ีก าหนดไวมี้ความ

เหมาะสมอยูแ่ลว้ ซ่ึงราคามีใหเ้ลือกแตกต่างกนัไปตามประเภทของรถโดยสาร เช่นประเภท VIP ป.1 
ป.2 ราคาสมเหตุสมผลและยอมรับได ้ และหากเป็นรถโดยสารประเภท VIP  จะมีราคาท่ีคาดหวงัอยู่
ท่ีไม่เกิน 1000 บาท 

“..ไม่มีราคาท่ีคาดหวงั คิดว่าราคาท่ีเขาก าหนดมามนัดีอยู่แล้ว และอยู่ในราคาท่ีรับได้ 
สมเหตุสมผล” (เพศหญิง, อาย ุ20 ปี, นกัศึกษา) 

“..ราคาประมาณนีก้พ็อใจ ไม่แพง ขึน้อยู่กับว่าคร้ังนีจ้ะต้องเดินทางด้วยรถทัวร์จริงๆ 
ราคาเท่าไรกไ็ป ” (เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

 “..ราคาไม่ได้มีผลต่อเราเลย แค่ไม่เกิน 1000 บาท กโ็อเคแล้ว” (เพศชาย, อาย ุ17 ปี, 
นกัเรียน) 

มีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 2 คนจาก 20 คน ท่ีไม่มีราคาท่ีคาดหวงั กล่าวคือราคาเท่าไรก็ได ้
แต่ความหวงัในเร่ืองของความสะดวกสบายและการบริการตอ้งดี 

“..เร่ืองราคาไม่ซีเรียสเลย แต่อยากให้เพ่ิมการบริการให้รู้สึกว่าคุ้มค่าหน่อย คร้ังล่าสุด
ไม่ประทับใจเลย ห้องน า้กเ็หมน็ ใช้การอะไรกไ็ม่ได้” (เพศชาย, อาย ุ30 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

“..พ่ีไม่ค่อยติดใจเร่ืองราคาหรืออะไร จ่ายได้ ขอให้บริการดี นั่งแล้วสบาย และ
ปลอดภัยกพ็อ” (เพศชาย, อาย ุ35 ปี, รับราชการ) 
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คุม้ค่าดีแลว้ 

คุม้ค่าแต่ควรปรับปรุงการใหบ้ริการ 

ไม่คุม้ค่าควรปรับปรุงสภาพรถและหอ้งน ้า 
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ภาพที ่4.6  ความคาดหวงัเก่ียวกบัราคาท่ียอมรับได ้
  

4.1.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ค าถามดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ

กลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ประกอบดว้ย 1 ค  าถาม 
คือ ความคาดหวงัเก่ียวกบัช่องทางการจ าหน่ายตัว๋โดยสาร ซ่ึงสามารถสรุปผลความคาดหวงัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายไดด้งัต่อไปน้ี 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัช่องทางการจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 
 กลุ่มตวัอย่าง 6 คนจาก 20 คน ไม่ชอบส่ิงท่ียุ่งยาก จึงให้ความคิดเห็นว่า การซ้ือท่ี

เคาน์เตอร์ท่ีสถานี มีความสะดวกสบายดีอยูแ่ลว้ แต่กลุ่มตวัอยา่ง 8 คนจาก 20 คน ไดมี้ความคาดหวงั
และเสนอช่องทางจ าหน่ายตัว๋โดยสาร ใหมี้การจองผา่นเวบ็ไซตไ์ด ้แลว้น าไปช าระท่ี  7-11 เพื่อให้มี
ความสะดวกสบายในการเลือกรอบรถ และเลือกท่ีนั่ง รวมถึงไม่ต้องรีบมาจ่ายเงินเพื่อรับตัว๋ท่ี
เคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋ 

“..ปกติซ้ือท่ีเคาน์เตอร์ มาซ้ือเลยไม่ได้โทรมาจองเพราะเวลากลับไม่แน่นอน เสร็จธุระ
กม็าเลยแล้วเลือกรอบเร็วท่ีสุด แต่ถ้ามีจองผ่าน Website จ่ายตังเองเลยกส็ะดวกดี หรือตอนนีมี้วิธีนี้
แล้วกไ็ม่เคยทราบมาก่อน” (เพศชาย, อาย ุ17 ปี, นกัเรียน) 

“..มาซ้ือเคาน์เตอร์เลย แต่จริงๆอยากให้มีแบบเคร่ืองบิน ท่ีเข้าอินเตอร์เน็ตไปดูรอบ
แล้วเลือกท่ีนั่ง” (เพศชาย, อาย ุ28 ปี, ทหาร) 

“..ซ้ือท่ีเคาน์เตอร์ แต่ไม่ทราบว่าตอนนีร้ถทัวร์มีการจองผ่านเวบ็ไซต์ด้วยหรือเปล่า ซ่ึง
ถ้าหากมีการจองท่ีท าได้แบบเคร่ืองบินจะดีมากๆ” (เพศหญิง, อาย ุ20 ปี, นกัศึกษา) 

อีกทั้ง กลุ่มตวัอยา่งยงัมีความคาดหวงัใหมี้การจองผา่น  7-11 หรือ Application  
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ราคาท่ีก าหนดไวดี้อยูแ่ลว้ 

เท่าไรกไ็ด ้แค่สะดวกสบายและบริการดี 
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“..ปกติซ้ือผ่านเคาน์เตอร์ แต่คาดหวังอยากให้สามารถซ้ือตั๋วได้ท่ี 7-11 จะสุดยอดเลย 
หรือจองผ่านเวบ็ไซต์จ่ายตัง 7-11 กโ็อเค เลือกท่ีนั่งได้ มาเม่ือไหร่กไ็ด้ ปร้ินท์บุ๊คกิง้ออกมาเลย” (เพศ
ชาย, อาย ุ35 ปี, รับราชการ) 

“..ดูรอบในอินเตอร์เนต็แล้วกม็าซ้ือท่ีขนส่ง คาดหวังอยากให้มีจองผ่าน 7-11 หรือเป็น 
Application เช็ครอบรถ จองตั๋วกส็ะดวกเหมือนกัน” (เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

“..ตอนนี้ซ้ือตั๋วโดยการโทรจองรอบแล้วไปจ่ายเงินท่ีเคาน์เตอร์ ควรมีการจ่ายผ่าน 
Application บนมือถือ หรือ 7-11 ให้มันสะดวกกว่านี ้หรืออาจมี Application ไว้ดูรอบรถและจองตั๋ว
ได้เอง” (เพศหญิง, อาย ุ26 ปี, พนกังานธนาคาร) 

ซ่ึงจากการสัมภาษณ์และการคน้ควา้ขอ้มูลของผูว้ิจยัแลว้ พบวา่ มีช่องทางการจองตัว๋
โดยสารผา่นทางโทรศพัทแ์ลว้ และบางบริษทัมีการจองผา่นเวบ็ไซต ์และสามารถน าไปช าระท่ี 7-11 
ได้แล้ว เช่น บริษทัสมบติัทวัร์ แสดงว่าผูใ้ช้บริการยงัไม่ได้รับรู้ขอ้มูลท่ีเพียงพอในเร่ืองของช่อง
ทางการซ้ือตัว๋โดยสาร เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งบางคนทราบแต่บางคนไม่เคยทราบวา่มีช่องทางการซ้ือ
ตัว๋โดยสารตามท่ีเขาคาดหวงั ในส่วนของการจองผา่น  7-11 หรือ Application นั้นพบวา่ยงัไม่มี
ช่องทางน้ี  

 

 
ภาพที ่4.7  ความคาดหวงัเก่ียวกบัช่องทางการจ าหน่ายตัว๋โดยสาร 

 
4.1.4 ด้านส่งเสริมการตลาด 
ค าถามดา้นส่งเสริมการตลาดท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกลุ่ม 

เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ประกอบดว้ย 1 ค าถาม คือ 
ความคาดหวงัเก่ียวกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข้อมูลส่วนลดและการให้บริการ ซ่ึงสามารถ
สรุปผลความคาดหวงัดา้นส่งเสริมการตลาดไดด้งัต่อไปน้ี 
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ซ้ือท่ีเคานเ์ตอร์/สะดวกสบายดีแลว้/ไม่ตอ้งปรับปรุง 

สามารถโทรศพัทจ์องได ้

จองผา่นเวบ็ไซต ์

ใหพ้นกังานCall center กระตือรือร้นในการรับสาย 

จองผา่น Seven eleven/Application  

ปรับปรุงช่องทางออนไลนใ์หใ้ชง้านง่ายข้ึน 
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ความคาดหวงัเกีย่วกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข้อมูลส่วนลดและการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ 11 คนจาก 20 คนไม่เคยทราบข้อมูลในเร่ืองของโปรโมชั่น

ส่วนลด แลก แจก แถม ค่าโดยสาร หรือการบริการพิเศษใดๆ จะมีเพียงแค่ ผูโ้ดยสารขาประจ า ท่ีใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศบ่อยๆจะทราบว่า หลายๆบริษทัมีการท าโปรโมชั่น ข้ึน 10 เท่ียว 1 
เท่ียว โดยพนกังานผูจ้  าหน่ายตัว๋ขายตัว๋อย่างเดียว ไม่ไดมี้การประชาสัมพนัธ์หรือแนะน าใดๆ กลุ่ม
ตวัอยา่งจึงมีความคาดหวงัให้มีการประชาสัมพนัธ์ให้มากข้ึน ทั้งท่ีสถานี และผา่นทางโซเชียล และ
คาดหวงัให้มีการติดเบอร์โทรศพัท์ หรือนามบตัร เพื่อท่ีเวลามีเร่ืองสอบถาม จะไดท้  าการติดต่อได้
ง่ายมากยิง่ข้ึน 

“..ไม่เคยทราบหรือได้รับข้อมูลเลย เคยเห็นการประชาสัมพันธ์ของสายอีสานอยู่ บ้าง 
แต่สายใต้ไม่เคยเห็น ควรมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ให้มากกว่านี”้ (เพศหญิง, อาย ุ31 ปี) 

“..ไม่ค่อยได้รับรู้ ถ้าประชาสัมพันธ์มากขึน้กจ็ะดี เพราะใช้บริการบ่อย” (เพศชาย, อาย ุ
30 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

“..ไม่เคยรับรู้ข่าวสารเร่ืองส่วนลดค่าโดยสาร หรือบริการเลย คาดหวังอยากให้
ประชาสัมพันธ์ให้ท่ัวถึง อาจประชาสัมพันธ์ทางส่ือ หรือช่องทางต่างๆให้มากกว่านี้” (เพศชาย, อาย ุ
34 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 

 

 
ภาพที ่4.8  ความคาดหวงัเก่ียวกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลส่วนลดและการให้บริการ 
 

4.1.5 ด้านบุคคล 
ค าถามดา้นบุคคลท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่

วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต้ ประกอบด้วย 1 ค าถาม คือ ความ
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ควรประชาสมัพนัธ์ใหม้ากข้ึน 

เคยไดรั้บรู้มาบา้งอยูแ่ลว้ 

ไม่เคยทราบขอ้มูลและไม่ไดส้นใจ 

ควรประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือโซเชียล 

ควรมีเบอร์โทรศพัทติ์ดต่อท่ีชดัเจน 



42 
 

คาดหวงัเก่ียวกบัการให้บริการของพนกังาน (พนกังานขายตัว๋, พนกังานขบัรถ, พนกังานให้บริการ
บนรถโดยสาร) ซ่ึงสามารถสรุปผลความคาดหวงัดา้นบุคคลไดด้งัต่อไปน้ี 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัการให้บริการของพนักงาน (พนักงานขายตั๋ว, พนักงานขับรถ, 
พนักงานให้บริการบนรถโดยสาร) 

กลุ่มตวัอยา่ง 9 คนจาก 20 คน ให้ความคิดเห็นวา่ มีการบริการท่ีดีอยูแ่ลว้ ทั้งพนกังาน
ขายตัว๋ พนกังานขบัรถ และพนกังานใหบ้ริการบนรถโดยสาร โดยเฉพาะสมบติัทวัร์และลิกไนทท์วัร์ 
ท่ีสร้างความประทบัใจเป็นอยา่งมากใหก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ  

“..คนให้บริการบนรถ และคนขับดีมาก พูดจาดี เป็นกันเองทุกๆคัน (ส่วนใหญ่ขึ้น
บริษัทเดิม ลิกไนท์ทัวร์)” (เพศหญิง, อาย ุ20 ปี, นกัศึกษา) 

“..ขึน้ของบริษัทสมบัติทัวร์ พนักงานคนขับและพนักงานให้บริการบนรถบริการดี
มากๆ” (เพศหญิง, อาย ุ26 ปี, พนกังานธนาคาร) 

ส่วนกลุ่มตวัอยา่ง 7 คนจาก 20 คน ท่ีเคยเจอประสบการณ์ท่ีไม่ดีเก่ียวกบัการให้บริการ 
คาดหวงัให้ปรับปรุงในเร่ืองของการพูดจากบัผูโ้ดยสาร สีหน้าของพนักงานขายตัว๋ และพนกังาน
ให้บริการบนรถท่ีแต่งกายไม่สุภาพ โดยกลุ่มตวัอย่างบางคนมีการเปรียบเทียบวา่การให้บริการไม่ดี
เหมือนกบัสายเหนือ  

“..ไม่พึงพอใจและไม่ประทับใจเหมือนสายเหนือ คาดหวังให้ปรับปรุงการพูดจา
(ตะคอกลูกค้า) และการแต่งกายของพนักงานให้บริการบนรถ บางทีใส่แต่เส้ือกล้าม” (เพศหญิง, อาย ุ
36 ปี) 

“..ให้บริการดีเป็นบางคัน ควรปรับปรุงในเร่ืองการพูดจา และสีหน้าของพนักงานขาย
ตั๋ว” (เพศหญิง, อาย ุ34 ปี) 

“..พนักงานขบัรถและพนักงานให้บริการบนรถบริการดีแล้ว แต่พนักงานขายตั๋ว พูดจา
ไม่ดีท้ังน า้เสียงและหน้าตา คาดหวงัให้มีการปรับปรุงในเร่ืองนี”้ (เพศหญิง, อาย ุ36 ปี, นกับญัชี) 

รวมถึงคาดหวงัในเร่ืองของการให้พนกังานบริการบนคอยบอกเม่ือใกลถึ้งท่ีหมายของ
ผูโ้ดยสารแต่ละคน เพราะเม่ือพนกังานบริการบนรถลืมบอก ท าให้ผูโ้ดยสารตอ้งเดินยอ้นไกล  อีก
ทั้งยงัมีความคาดหวงัใหส้ร้างมาตรฐานการใหบ้ริการใหเ้หมือนกนัทุกๆบริษทั 
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ภาพที ่4.9  ความคาดหวงัเก่ียวกบัการใหบ้ริการของพนกังาน 
 

4.1.6 ด้านกระบวนการ 
ค าถามดา้นกระบวนการท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอ

เรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ประกอบดว้ย 2 ค  าถาม คือ ความ
คาดหวงัเร่ืองระยะเวลาการซ้ือตัว๋โดยสารและการรอรถโดยสาร และความคาดหวงัเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการบนรถโดยสาร ซ่ึงสามารถสรุปผลความคาดหวงัดา้นกระบวนการไดด้งัต่อไปน้ี 

ความคาดหวงัเร่ืองระยะเวลาการซ้ือตั๋วโดยสารและการรอรถโดยสาร 
กลุ่มตวัอยา่ง 12 คนจาก 20 คน ให้ความคิดเห็นวา่ ระยะเวลาในการซ้ือตัว๋โดยสารนั้น

ใชเ้วลาไม่นาน มีความรวดเร็วดีอยูแ่ลว้ ส่วนการรอข้ึนรถนั้นนานมาก แต่เขา้ใจและรับได ้เน่ืองจาก
รอบรถสายใตมี้นอ้ย  

“..ซ้ือตั๋วไม่นาน รอรถนาน เคยมาตั้งแต่เท่ียง รอขึ้นรถ 3 ทุ่ม แต่ใช้บริการบ่อยจน
เข้าใจ เพราะเขาว่ิงแค่ 2 รอบ ลูกค้าท่ีใช้บริการประจ าจะเข้าใจ” (เพศหญิง, อาย ุ36 ปี, นกับญัชี) 

“..ซ้ือตั๋วไม่นาน แต่รอรถนาน แต่ไม่มีปัญหา เพราะถ้ารถออกก่อนแต่ไปถึง ตี3 ตี 4 ก็
ไม่มีรถต่อไปบ้าน ซ่ึงทราบดีว่าถ้ามาก่อนกต้็องรอ” (เพศชาย, อาย ุ28 ปี, ทหาร) 

กลุ่มตวัอย่าง 4 คนจาก 20 คน คิดเห็นว่า ระยะเวลาในการซ้ือตัว๋ไม่นาน แต่การรอรถ
นานมาก จึงคาดหวงัใหมี้การเพิ่มรอบใหม้ากข้ึน หรือเพิ่มรอบในช่วงกลางวนั 

“..ซ้ือตั๋วเร็วดีอยู่แล้ว แต่รอรถนาน คาดหวังให้มีรอบรถช่วงกลางวัน จะได้รอไม่นาน
มาก” (เพศหญิง, อาย ุ36)  

 แต่ในช่วงเทศกาลมีคนต้องการเดินทางเป็นจ านวนมาก คาดหวงัให้มีการบริหาร
จดัการในเร่ืองของแถวคอยและกระบวนการจ าหน่ายตัว๋ให้กบัผูโ้ดยสารให้รวดเร็วมากข้ึน และดว้ย
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บริการดีแลว้/ไม่ตอ้งปรับปรุง 

ปรับปรุงการพดูจา สีหนา้และการแต่งกาย 

ใหพ้นกังานดูแลเร่ืองท่ีนัง่บนรถ 

ใหพ้นกังานเนน้เร่ืองความปลอดภยั 

แจง้ผูโ้ดยสารเม่ือใกลถึ้งท่ีหมาย 

สร้างมาตรฐานการบริการใหเ้หมือนกนัทุกบริษทั 
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ระยะเวลาในการรอรถท่ีนานมาก จึงท าให้ผูใ้ช้บริการตอ้งการความสะดวกสบายของจุดรอรถ เช่น 
เกา้อ้ี ท่ีนัง่สบาย เป็นตน้ 

“..ซ้ือตั๋วและรอรถไม่นาน แต่จุดรอรถมีความสะดวกสบายน้อยและสกปรก ควร
ปรับปรุงให้ดีขึน้” (เพศชาย, อาย ุ29 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 

“..ในช่วงเทศกาลการซ้ือตั๋วเข้าแถวยาวมาก ควรปรับปรุงหรือบริหารจัดการให้ดีกว่านี ้
การรอรถอาจจะช้าบ้างบางคร้ัง” (เพศชาย, อาย ุ34 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 

 

 
ภาพที ่4.10  ความคาดหวงัเร่ืองระยะเวลาการซ้ือตัว๋โดยสารและการรอรถโดยสาร 
 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัการให้บริการบนรถโดยสาร 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 15 คนจาก 20 คน ให้ความคิดเห็นวา่ การบริการบนรถโดยสาร

บริการดีอยูแ่ลว้ ไม่ตอ้งมีการปรับปรุงในเร่ืองใด  
“..พึงพอใจ ส่ิงอ านวยความสะดวก การบริการแจกน า้และผ้าเยน็ดีหมด ไม่ต้องเพ่ิมเติม

หรือปรับปรุงใดๆ” (เพศชาย, อาย ุ27 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 
“..พึงพอใจ บริการดีมาก มีการบอกจุดหมายท่ีใกล้ถึงและดูแลในเร่ืองของความ

ปลอดภัยของทรัพย์สินด้วย” (เพศหญิง, อาย ุ31 ปี) 
แต่มีบางส่วนท่ีคาดหวงัและเสนอให้ปรับปรุงให้เร่ืองของความสะอาดบนรถโดยสาร  

พนกังานไม่ลืมท่ีจะแจง้เม่ือถึงท่ีหมาย การพูดจาของพนกังาน  การเพิ่มเติมกาแฟแจกบนรถโดยสาร 
และการสร้างมาตรฐานใหมี้เหมือนกนัทุกบริษทั 

“..อยู่ในระดับพึงพอใจ หากสร้างมาตรฐานให้เหมือนกันทุกบริษัทกจ็ะดี” (เพศชาย, 
อาย ุ17 ปี, นกัเรียน) 
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ภาพที ่4.11  ความคาดหวงัเก่ียวกบัการใหบ้ริการบนรถโดยสาร 
 

4.1.7 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ค าถามด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ

กลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ประกอบดว้ย 2 ค าถาม 
คือ ความคาดหวงัเก่ียวกบัความสะอาดของรถโดยสาร (ห้องน ้ า, ผา้ห่ม, เกา้อ้ี) และความคาดหวงั
เก่ียวกบัความสะดวกสบายของเกา้อ้ีนัง่ซ่ึงสามารถสรุปผลความคาดหวงัดา้นลกัษณะทางกายภาพได้
ดงัต่อไปน้ี 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัความสะอาดของรถโดยสาร (ห้องน า้, ผ้าห่ม, เก้าอี)้ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 9 คนจาก 20 คน ให้ความส าคญัในเร่ืองของห้องน ้ าเป็นอยา่ง

มาก คาดหวงัอย่างยิ่งให้ปรับปรุงในเร่ืองกล่ินของห้องน ้ าและความสะอาดของห้องน ้ า เน่ืองจากมี
กล่ินของห้องน ้ าโชยออกมาบนรถโดยสาร ท าให้ไม่อยากท่ีจะเขา้ไปใช ้ตอ้งรอให้ถึงจุดพกัรถจึงจะ
ไดเ้ขา้หอ้งน ้า   

“..ห้องน า้ไม่เคยเข้าเพราะมีกล่ิน จึงไม่อยากเข้า ผ้าห่มแกะออกจากถุง ดูสะอาดดี เก้าอี้
กส็ะอาด คาดหวงัให้ปรับปรุงกล่ินห้องน า้” (เพศหญิง, อาย ุ21 ปี, นกัศึกษา) 

“..ผ้าห่มมีการบรรจุใส่ถุงมา แต่มีกล่ินสาบ ส่วนห้องน า้ไม่เคยเข้าแต่เดินผ่านแล้วมี
กล่ิน ควรปรับปรุงแก้ไขเร่ืองกล่ินห้องน า้ให้ดีขึน้” (เพศชาย, อาย ุ28 ปี, ทหาร) 

“..ห้องน า้เกือบจะดี บางคร้ังเจอคนเข้าก่อนหน้าท าสกปรกไว้ ก่อนออกเดินทางห้องน า้
อาจจะสะอาด แต่ระหว่างทางมีคนใช้จึงสกปรกก็เป็นไปได้ คาดหวังให้พนักงานท าความสะอาด
ระหว่างช่วงพักรถ หากห้องน า้สกปรก พร้อมท้ังฉีดน า้ยาดับกล่ิน” (เพศชาย, อาย ุ32 ปี, ทหาร) 
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ปรับปรุงความสะอาดบนรถโดยสาร 
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นอกจากน้ียงัมีความคาดหวงัในเร่ืองของผา้ห่มท่ีควรจะตอ้งมีการปิดผนึกถุงทุกคร้ัง 
เพราะหากไม่ปิดผนึกถุงก็ไม่สามารถทราบไดว้า่มีการท าความสะอาดมาแลว้ รวมถึงกล่ินของผา้ห่ม 
ในบางคร้ังมีกล่ินสาบ ควรจะท าใหมี้กล่ินหอมน่าใชง้าน 

“..ห้องน า้มีกล่ินโชยออกมาเลย เก้าอีส้ะอาดดีแล้ว ผ้าห่มบางคันไม่ใส่ถุงพลาสติก แค่
พับวางไว้เฉยๆ มีกล่ินสาบและไม่ทราบว่าได้ท าความสะอาดหรือไม่ คาดหวังให้มีการปรับปรุงกล่ิน
ห้องน า้ และให้มีการบรรจุผ้าห่มใส่ถงุทุกคัน” (เพศหญิง, อาย ุ29 ปี) 

 

 
ภาพที ่4.12  ความคาดหวงัเก่ียวกบัความสะอาดของรถโดยสาร 
 

ความคาดหวงัเกีย่วกบัความสะดวกสบายของเก้าอีน่ั้ง 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 16 คนจาก 20 คน มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนัอยา่งเห็น

ไดช้ดั คือมีความพึงพอใจในความสบายของเกา้อ้ีโดยสารดีอยูแ่ลว้ มีเพียงแค่บางส่วนท่ีคาดหวงั
เพิ่มเติมในส่วนของ ความตอ้งการใหป้รับเอนไดม้ากข้ึน  เกา้อ้ีและพื้นท่ีรอบขา้งควรจะกวา้งข้ึน 
และควรท่ีจะมีการตรวจสอบเกา้อ้ีท่ีช ารุดและซ่อมแซมให้เรียบร้อยก่อนเดินทาง 

“..พึงพอใจมาก เก้าอีป้รับเอนนอนได้สบาย” (เพศชาย, อาย ุ27 ปี, พนกังาน
บริษทัเอกชน) 

“..คร้ังท่ีผ่านๆมาไปของสมบัติทัวร์ เก้าอีน้ั่งสบายมาก แต่ยงัไม่เคยนั่งของบริษัทอ่ืน จึง
ไม่ทราบว่าเป็นอย่างไร” (เพศหญิง, อาย ุ27 ปี) 

“..จริงแล้วนั่งสบาย แต่บางคร้ังเจอเบาะนั่งช ารุด เอนหลังไม่ได้ คาดหวงัให้มีการ
ตรวจสอบส่ิงท่ีช ารุดก่อนเดินทาง” (เพศหญิง, อาย ุ29 ปี) 
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ภาพที ่4.13  ความคาดหวงัเก่ียวกบัความสะดวกสบายของเกา้อ้ีนัง่ 
 

4.1.8  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติมทีค่าดหวงั 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง สามารถสรุปขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีคาดหวงัใหร้ถ

โดยสารสายใตมี้หรือควรปรับปรุงแกไ้ข มีดงัน้ี กลุ่มตวัอยา่ง 4 คนจาก 20 คน ตอ้งการใหมี้ท่ีชาร์ต
แบตเตอร่ีโทรศพัท ์และ Wifi เน่ืองจากการเดินทางไปยงัภาคใตใ้ชเ้วลานานถึง 1 คืน ดงันั้นท่ีชาร์ต
แบตเตอร่ีจึงเป็นส่ิงจ าเป็นส่ิงหน่ึง โดยกลุ่มตวัอยา่ง 2 คนมีการเปรียบเทียบกบัรถโดยสารปรับ
อากาศสายเหนือวา่ มีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีเกือบทุกบริษทัแลว้ แต่สายใตย้งัไม่ค่อยพบเจอ 

“..ลงใต้ใช้เวลานาน อยากให้ท าท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีโทรศัพท์ เพราะสายเหนือมีเกือบทุก
บริษัทแล้ว” (เพศหญิง, อาย ุ36 ปี) 

“..อยากให้มีความทันสมยัขึน้ไปอีก อยากให้มีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีโทรศัพท์ ยงัไม่เคยเห็น
คันไหนท่ีมีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีโทรศัพท์เลย” (เพศหญิง, อาย ุ27 ปี) 

“..ให้มีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ี หรือมี Free wifi ด้วยกน่็าจะดีมากๆ” (เพศหญิง, อาย ุ20 ปี, 
นกัศึกษา) 

“..อยากให้มีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีโทรศัพท์ เพราะรถสายใต้ไม่ค่อยมี รถสายเหนือส่วน
ใหญ่มีแล้ว” (เพศชาย, อาย ุ32 ปี, ทหาร) 

 รวมถึงกลุ่มตวัอยา่ง 4 คนจาก 20 คน คาดหวงัใหค้  านึงถึงความสะดวกสบายและความ
ปลอดภยัเป็นหลกั โดยทั้งเร่ืองความสะดวกสบาย ความปลอดภยั และความคาดหวงัใหมี้ท่ีชาร์ต
แบตเตอร่ีโทรศพัทเ์ป็นส่ิงท่ีกลุ่มตวัอยา่งคาดหวงัมากท่ีสุด  

“..เร่ืองความปลอดภัยส าคัญท่ีสุด ท้ังคนขบั สภาพรถ และส่ิงของสัมภาระต้องค านึงถึง
ความปลอดภัยในมากท่ีสุด” (เพศชาย, อาย ุ29 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 
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ควรท าพื้นท่ีเกา้อ้ีและบริเวณรอบขา้งในกวา้งข้ึน 
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“..คาดหวงัให้บริษัททัวร์ให้ความส าคัญในเร่ืองของความสะดวกสบาย และความ
ปลอดภัยเป็นหลัก” (เพศชาย, อาย ุ35 ปี, รับราชการ) 

“..อยากให้เพ่ิมความปลอดภัยในการเดินทางให้มากขึน้ ให้มีการสลับกับขบั หรือมี
คนขบัส ารอง”(เพศหญิง, อาย ุ34 ปี) 

นอกจากนั้นยงัคาดหวงัในเร่ืองของการปรับปรุงกล่ินของหอ้งน ้า การเพิ่มรอบรถ
โดยสารช่วงกลางวนั และการเพิ่มช่องทางการจ าหน่ายตัว๋โดยสาร ท่ีจะสามารถท าใหธุ้รกิจขนส่ง
มวลชนรถโดยสารปรับอากาศสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และสามารถแข่งขนั
ในตลอดต่อไปได ้

“..อยากให้ปรับปรุงมากในเร่ืองห้องน า้ ปกติ VIP ต้องเป็นชักโครก แต่น่ีอะไร ใช้
ไม่ได้ และมีกล่ินเหมน็” (เพศชาย, อาย ุ30 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 

“..อยากให้ปรับปรุงห้องน า้เร่ืองกล่ิน เพราะได้กล่ินโชยออกมา ท าให้ไม่อยากเข้าไป
ใช้” (เพศหญิง, อาย ุ21 ปี, นกัศึกษา) 

“..อยากให้เพ่ิมช่องทางการขายตั๋ว เพราะเด๋ียวนีค้นรุ่นใหม่เยอะ ท าเป็นออนไลน์กจ็ะดี 
จะได้เช็ครอบได้ด้วย ไม่ต้องมาเส่ียงรอรอบท่ีสถานี” (เพศหญิง, อาย ุ21 ปี, นกัศึกษา) 

“..อยากให้เพ่ิมช่องทางการซ้ือตั๋วให้มากขึน้ ท าคล้ายๆเคร่ืองบิน จ าได้ท าด้วยตนเอง 
ไม่ต้องรีบไปรับตั๋ว และโทรจองรอบเดินทาง” เพศหญิง, อาย ุ36 ปี, นกับญัชี) 

“..เร่ืองรอบรถท่ีเว้นช่วงนานเกินไป แล้วมีรอบอีกทีตอนเยน็ จึงอยากให้มีช่วงตรง
กลางเพ่ิมขึน้มา” (เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, ธุรกิจส่วนตวั) 
 

 
ภาพที ่4.14  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีคาดหวงั 
 

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

ใหมี้ท่ีชาร์ตแบตโทรศพัท/์Wifi 

ค านึงถึงความสะดวกสบายและความปลอดภยั 

ปรับปรุงหอ้งน ้า/กล่ิน 

ใหเ้พิ่มรอบรถ 

เพิ่มช่องทางการจ าหน่ายตัว๋ 

ใหมี้ท่ียึดกระเป๋าสมัภาระใตท้อ้งรถ 

ประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือโซเชียลเพิ่มข้ึน 

ปรับปรุงรถสภาพเก่าใหใ้หม่ข้ึน 

ไม่มีขอ้เสนอแนะ 
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา  
ผลจากการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถ

โดยสารปรับอากาศ กรณีศึกษา : เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ตามส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการ (ทฤษฎี 7Ps หรือ Marketing Mix) สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์  กลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงั ในเร่ืองของการเพิ่มรอบรถส าหรับวนั
ธรรมดาในช่วงกลางวนั ใหมี้รอบรถวนัละ 3 รอบ คือเชา้ กลางวนั และเยน็ รวมถึงให้มีการเพิ่มรอบ
รถในช่วงเทศกาล ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีรอบรถไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ หรือมีการเล่ือนเวลาให้เร็ว
ข้ึน เพื่อลดเวลาในการรอรถท่ีนานเกินไป ในเร่ืองของความตรงต่อเวลา หากล่าชา้เกิน 20 นาทีข้ึนไป 
ควรปรับปรุง เพื่อให้สามารถไปถึงท่ีหมายไดต้รงเวลา ในเร่ืองของสภาพรถโดยสารส่วนมากดีอยู่
แลว้ แต่หากคนัไหนท่ีเก่าควรปรับปรุงให้ใหม่ หรือคนัท่ีใช้งานนานแลว้ ให้เลิกใชค้นัเก่าเน่ืองจาก
กลวัรถจะไปเสียกลางทาง และควรตรวจสอบเสมอว่ามีส่ิงใดในรถท่ีช ารุด ควรปรับปรุงซ่อมแซม
ก่อนออกเดินทาง และคาดหวงัใหค้นขบัรถค านึงถึงความปลอดภยัเป็นหลกัส าคญั ระมดัระวงัในการ
ขบัข่ีให้มากข้ึน เน่ืองจากวิ่งระยะทางไกล รวมถึงเช็คสภาพรถและสภาพร่างกายให้พร้อมก่อนออก
เดินทาง 

ด้านราคา กลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนมากมีความคิดเห็นวา่ ราคาคุม้ค่ากบัความสะดวกสบาย 
และบริการท่ีไดรั้บดีอยูแ่ลว้ และไม่ค่อยมีความคาดหวงัในดา้นราคา กล่าวคือ ราคาท่ีก าหนดไวต้าม
ราคาตลาดนั้นเหมาะสมแลว้ โดยราคาท่ีก าหนดไวแ้ตกต่างกนัไปตามประเภทของรถโดยสาร ซ่ึง
โดยส่วนมากอยูใ่นเกณฑท่ี์ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย กลุ่มตวัอย่างส่วนมากคิดเห็นว่า การซ้ือตัว๋โดยสารผ่าน
ทางเคาน์เตอร์ท่ีสถานีขนส่ง มีความสะดวกสบายและเหมาะสมดีแลว้ เน่ืองจากไม่ชอบส่ิงท่ียุ่งยาก 
นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัเพิ่มเติม คือ ให้มีการเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่ายตัว๋โดยสาร 
โดยการจองผ่านหน้าเว็บไซต์ แล้วน าไปช าระเงินผ่าน 7-11รวมถึงการเช็ครอบรถโดยสารผ่าน 
Application และผา่นทางโทรศพัท ์
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ด้านส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัให้มีการประชาสัมพนัธ์ และ
โฆษณาให้มากข้ึนเป็นอยา่งยิ่ง ทั้งท่ีสถานีขนส่ง รวมถึงผา่นทางโซเชียลดว้ย เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่ง
ไม่เคยทราบขอ้มูลโปรโมชัน่ส่วนลดค่าโดยสาร หรือบริการเสริมเพิ่มเติมใดๆ ให้คาดหวงัให้มีการ
ติดเบอร์โทรศพัทท่ี์ชดัเจน หรือแจกนามบตัร ส าหรับการติดต่อสอบถาม 

ด้านบุคคล  กลุ่มตวัอย่างส่วนมากคิดเห็นว่า พนักงานมีการบริการท่ีดีแล้ว แต่กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนหน่ึงท่ีเคยมีประสบการณ์ท่ีไม่ดี คาดหวงัให้มีการปรับปรุงเร่ืองการพูดจา สีหน้าและ
การแต่งกายของพนกังานท่ีให้บริการบนรถโดยสาร รวมถึงการขบัรถอย่างใจเยน็ ไม่ประมาทของ
พนกังานขบัรถ  และมีคาดหวงัใหพ้นกังานบริการบนรถโดยสารประกาศแจง้เม่ือใกลถึ้งท่ีหมายของ
ผูโ้ดยสารแต่ละคน และมีความคาดหวงัให้สร้างมาตรฐานการให้บริการให้เหมือนกนัและอยู่ใน
ระดบัเดียวกนัทุกๆบริษทั 

ด้านกระบวนการ กลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัด้านกระบวนการในเร่ืองของ ความ
สะดวกสบายของจุดรอรถ  เช่น ท่ีนัง่ท่ีสบายและเพียงพอ น ้ าด่ืม ของวา่งเล็กนอ้ยๆ เพราะตอ้งรอรถ
เป็นระยะเวลานาน และใหมี้การบริหารจดัการการจ าหน่ายตัว๋ช่วงเทศกาล เพราะมีรอบนอ้ย และคน
ต่อแถวซ้ือเป็นจ านวนมาก รวมถึงต้องการให้มีการเพิ่มกาแฟแจกบนรถโดยสาร ต้องการให้
พนกังานแจง้หรือเตือนเม่ือถึงท่ีหมายของผูโ้ดยสารแต่ละคน สร้างมาตรฐานท่ีเหมือนกนักบัทุกๆ
บริษทั ทั้งในเร่ืองของการใหบ้ริการ การพดูจาและการแต่งกาย 

ด้านลักษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัด้านลกัษณะทางกายภาพใน
เร่ืองของ กล่ินและความสะอาดของห้องน ้ าเป็นอยา่งมาก รวมถึงผา้ห่มก็ควรจะมีการปิดผนึกใส่ถุง
ทุกคร้ัง ก็จะท าใหม้ัน่ใจในเร่ืองของความสะอาดของผา้ห่ม และปรับปรุงกล่ินให้หอมน่าใช ้ ในส่วน
ของเกา้อ้ีโดยสาร กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในความสบายของเกา้อ้ีดีอยูแ่ลว้ 
 
 

5.2 อภิปรายผล 
ผลจากการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกลุ่ม เจเนอเรชั่นวาย ท่ีมีต่อรถ

โดยสารปรับอากาศ กรณีศึกษา : เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ตามส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการ (ทฤษฎี 7Ps หรือ Marketing Mix) สามารถอภิปรายผลท่ีสอดคลอ้ง หรือขดัแยง้กบัการ
ทบทวนวรรณกรรม และแนวคิดทฤษฎีไดด้งัน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศอยูเ่ป็นประจ า 
จะมีความพึงพอใจในเร่ืองของจ านวนรอบรถในแต่ละวนั และเขา้ใจในเร่ืองรอบรถโดยสารท่ีมีเพียง
แค่ 2 รอบต่อ 1 วนั และการรอคอยท่ียาวนาน โดยให้เหตุผลว่า การเดินทางไปยงัภาคใต ้เป็นการ
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เดินทางในระยะทางไกล ท่ีมีเพียงแค่ 2 รอบเน่ืองจาก ทางบริษทัรถโดยสารปรับอากาศไดมี้การ
ค านวณเวลามาเป็นอย่างดีแล้ว คือ ถึงปลายทางในเวลาเช้า และถึงปลายทางช่วงเยน็หรือค ่า ท่ีจะ
สามารถมีรถต่อเพื่อกลบับา้นได ้หากมีรอบในช่วงกลางวนัก็จะท าให้ไปถึงปลายทางเท่ียงคืน-ตีสาม 
ซ่ึงไม่สามารถมีรถต่อเพื่อกลบับา้นได้  สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สิริกุล  พรหมชาติ (2552) 
พบว่า ผูใ้ช้บริการรถโดยสารปรับอากาศคิดเห็นว่า จ  านวนเท่ียวรถโดยสารท่ีให้บริการมีความ
เพียงพอต่อความตอ้งการแลว้ แต่ผูใ้ชบ้ริการบางท่านคาดหวงัใหมี้การเพิ่มรอบรถโดยสารส าหรับวนั
ธรรมดา  เน่ืองจากในขณะน้ี รอบรถโดยสารสายใตโ้ดยส่วนมาก จะมีเพียงแค่วนัละ 2 รอบเท่านั้น 
คือ รอบเช้า และรอบเย็นหรือค ่า ซ่ึงจะเห็นได้ว่าในช่วงระหว่างวนันั้นจะไม่มีรอบรถเลย ท าให้
ผูใ้ช้บริการบางคนท่ีมาถึงสถานีในช่วงสาย-บ่าย จะต้องคอยเป็นเวลานาน เป็นเหตุให้ มีความ
คาดหวงัใหเ้พิ่มรอบรถในช่วงสาย-บ่ายเพิ่มข้ึน 1 รอบ ให้มีทั้งหมด 3 รอบต่อ 1 วนั และคาดหวงัให้
เพิ่มรอบในช่วงเทศกาล เน่ืองจากรอบรถไม่เพียงพอต่อความต้องการในการเดินทาง อีกทั้งค่า
โดยสารเคร่ืองบินในช่วงเทศกาลก็ค่อนข้างสูง ในส่วนของเวลาในการออกเดินทางจากสถานี 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเน่ืองจากส่วนใหญ่พบวา่ออกเดินทางจากสถานีตรงเวลาดีแลว้ 
และผูใ้ช้บริการรถโดยสารปรับอากาศจะค่อนขา้งมีความยืดหยุ่น คือ หากออกจากสถานีล่าช้า ไม่
เกิน 20 นาที จะอยูใ่นช่วงเวลาท่ีรับได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สิริกุล  พรหมชาติ (2552) 
พบวา่ ผูใ้ช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในความตรงต่อเวลาของเวลาออกเดินทาง  
แต่ขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ สมปรารถนา  สมินทรปัญญา (2551) พบวา่ ความล่าชา้ของเท่ียวบิน
ในการออกเดินทาง เป็นปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจมากท่ีสุด ดงันั้นจึงสามารถสรุปไดว้า่ ผูท่ี้ใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศ และผูใ้ช้บริการเคร่ืองบินมีขอ้จ ากดั และความคาดหวงัด้านเวลาท่ี
แตกต่างกัน  ในเร่ืองของความปลอดภยัในการเดินทางมีผลต่อการเลือกใช้บริการเป็นอย่างมาก 
ผูใ้ช้บริการจะให้ความส าคญัและค านึงถึงในเร่ืองของความปลอดภยัเป็นอนัดบัแรกๆ ซ่ึงโดยรวม
แลว้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในความปลอดภยั และความระมดัระวงัในการขบัรถของรถโดยสาร
ปรับอากาศอยูใ่นระดบัหน่ึง แต่ก็ยงัมีความคาดหวงัใหย้งัคงค านึงถึงความปลอดภยัเป็นหลกัอยูเ่สมอ 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุธี  โงว้ศิริ (2548) และปพิชญา  แทนประสาน (2557) พบวา่ เร่ือง
ของความปลอดภยัในการเดินทางมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  

ด้านราคา  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มกัจะเปรียบเทียบในเร่ืองของค่าใชจ่้ายท่ีสูญเสียไปกบั
ส่ิงท่ีได้รับกลับมา ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของการบริการ และความสะดวกสบายในการเดินทาง 
สนบัสนุนกบัผลการศึกษาของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ซ่ึงกล่าวว่า ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะเกิดความพึง
พอใจ หรือตัดสินใจซ้ือ โดยพบว่าผู ้ใช้บริการไม่ค่อยมีความคาดหวงัในด้านราคาเน่ืองจาก
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ผูใ้ช้บริการคิดเห็นว่าราคาค่าโดยสารไม่ได้แพงมาก โดยราคาค่าโดยสาร ท่ีให้เลือกใช้บริการ
แตกต่างกนัไปตามประเภทของรถโดยสาร    เม่ือเทียบกบัการบริการและความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ  
มีความคุม้ค่า และสมเหตุสมผลดีอยูแ่ลว้  ขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ สิริกุล  พรหมชาติ (2552) ท่ี
พบวา่ผูใ้ช้บริการรถโดยสารปรับอากาศมีความพึงพอใจในระดบันอ้ย ในเร่ืองของความคุม้ค่าของ
ราคาค่าโดยสาร  นอกจากน้ียงัพบว่าราคาไม่มีผลต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสารบางคน ในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ กล่าวคือ ราคาเท่าไรก็เลือกใช้บริการ  เน่ืองจากการเดินทางโดยรถโดยสารปรับ
อากาศเหมาะสมท่ีสุดกับเขตพื้นท่ีท่ีผูโ้ดยสารคนดงักล่าวตอ้งการไป จึงมีความจ าเป็นท่ีจะต้อง
เดินทางโดยรถโดยสารปรับอากาศ  มีความคาดหวงัวา่ ความสะดวกสบาย และการบริการจะตอ้งดี 
รวมถึงในเร่ืองของความปลอดภยัดว้ย  

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูใ้ช้บริการมกัจะชอบส่ิงท่ีสะดวก ไม่ยุ่งยาก และไม่
ซับซ้อน จึงมีความเห็นว่า การซ้ือท่ีเคาน์เตอร์ หรือจุดจ าหน่ายตัว๋โดยสารท่ีสถานีขนส่ง มีความ
สะดวกสบายดีแลว้ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปพิชญา  แทนประสาน (2557) คือ ผูใ้ชบ้ริการจะ
ใหค้วามส าคญักบัจุดใหบ้ริการจ าหน่ายตัว๋โดยสารรถตู ้ท่ีจะตอ้งมีความสะดวกสบาย ซ้ือง่าย ซ่ึงเป็น
ในลักษณะเช่นเดียวกันกับผู ้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ  นอกจากน้ีผู ้ใช้บริการท่ีได้
ท าการศึกษา เป็นผูใ้ช้บริการท่ีอยู่ในกลุ่ม เจเนอเรชั่นวาย มีความคาดหวงัท่ีจะให้มีช่องทางการ
จ าหน่าย และการช าระเงินท่ีง่าย รวดเร็ว และสะดวกสบายมากข้ึน  โดยการให้มีการจองรอบรถ 
พร้อมเลือกท่ีนั่งผ่านทางเว็บไซต์  call center หรือตรวจสอบรอบรถ จองรอบรถผ่านทาง 
Application แลว้น าไปช าระท่ี  7-11 และหากสามารถจองรอบรถ พร้อมช าระเงินผา่น  7-11 ไดเ้ลย
จะเป็นการดีมาก  สอดคลอ้งกบัแนวคิดเจเนอเรชัน่วาย กล่าวคือ กลุ่มคนเจเนอเรชัน่วาย  เกิดในช่วง
ท่ีมีการใช้งานอินเตอร์เน็ต และเครือข่ายสังคมออนไลน์ก าลงัไดรั้บความนิยมมากท าให้คนกลุ่มน้ี
ชอบใชช่้องทางออนไลน์ในการติดต่อส่ือสาร และมีความคล่องตวัดา้นเทคโนโลยีสูง  จากช่องทาง
ดงักล่าวท่ีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัให้มีการเพิ่มช่องทางการจ าหน่ายตัว๋โดยสาร ก็พบวา่ บางบริษทั
ชั้นน าของรถโดยสารปรับอากาศไดมี้การน ามาใช้งานแล้ว ดงัเช่น สมบติัทวัร์ ท่ีสามารถจองผ่าน
เวบ็ไซตแ์ลว้ช าระเงินผา่น 7-11 ได ้แต่ผูใ้ชบ้ริการยงัไม่ไดเ้กิดการรับรู้ในบริการทางดา้นน้ี และไม่
เคยทราบว่ามีช่องทางการซ้ือตัว๋โดยสารตามท่ีเขาคาดหวงั ในขณะท่ีหลายๆบริษทัยงัไม่ไดมี้การ
พฒันาช่องทางการจ าหน่ายตั๋วโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ ซ่ึงก็ควรน าไปพัฒนาปรับปรุงให้มี
เหมือนกนั เป็นมาตรฐานเดียวกนัในทุกๆบริษทั ส่วนการจองผา่น 7-11 และ Application นั้นเป็นส่ิง
ท่ีดีและควรน าไปพฒันาเกิดข้ึนเพื่อรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ไม่เคยรับรู้ในเร่ืองของ โปรโมชั่น
ส่วนลดค่าโดยสาร ข้ึน 10 คร้ัง ฟรี 1 คร้ัง ซ่ึงเกือบจะทุกบริษทัมีโปรโมชัน่น้ีอยู ่ รวมถึงข่าวสารดา้น
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การบริการต่างๆ เช่น สามารถจองตัว๋โดยสารผ่านเว็บไซต์ ช าระเงินท่ี 7-11 ได้ แต่ผูใ้ช้บริการ
ส่วนมากกลบัไม่เคยทราบ  ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความคาดหวงัเป็นอยา่งยิ่งให้มีการท าการประชาสัมพนัธ์
และโฆษณาเพิ่มข้ึน ไม่วา่จะเป็นการประชาสัมพนัธ์บริเวณสถานีขนส่ง รวมถึงประชาสัมพนัธ์ผา่น
ส่ือโซเชียลดว้ย สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ มาริสา  เจริญไพศาลสัตย ์(2553) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟมีความพึงพอใจเร่ืองการส่งเสริมการตลาดของรถไฟในระดับน้อย ไม่ค่อยเน้นการ
ประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลข่าวสารในลกัษณะท่ีเฉพาะเจาะจงในเร่ืองของคุณภาพและการบริการของ
รถไฟ ซ่ึงสอดคลอ้งและเป็นไปในลกัษณะเช่นเดียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับ
อากาศ และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปพิชญา  แทนประสาน (2557) พบว่า ผูใ้ช้บริการรถ
โดยสารปรับอากาศให้ความส าคญักบัการตั้งจุดให้ขอ้มูลข่าวสารในบริเวณโดยรอบจุดให้บริการ
หรือสถานีขนส่งในระดบัมาก 

ด้านบุคคล  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการบริการของพนักงาน ซ่ึงโดยรวม
ให้บริการไดดี้แลว้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง สมบติัทวัร์ และลิกไนท์ทวัร์ ท่ีสร้างความประทบัใจให้กบั
ผูใ้ช้บริการเป็นอย่างมาก  ท าให้ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัให้สร้างมาตรฐานการให้บริการเพื่อให้
ทุกๆบริษทัมีการบริการท่ีดีเหมือนกันและทดัเทียมกัน  โดยมองว่าการบริการท่ีดีของพนักงาน
สามารถสร้างความประทบัใจ และก่อให้เกิดการใช้บริการซ ้ า ผูใ้ช้บริการจึงมีความคาดหวงัให้
ปรับปรุงในเร่ืองของการพูดจากบัผูโ้ดยสาร สีหนา้ และการแต่งกายของพนกังาน รวมถึงการขบัรถ
ด้วยความใจเย็น ความระมัดระวงัของพนักงานขบัรถ และการแจ้งเตือนผูโ้ดยสาร เม่ือใกล้ถึง
จุดหมายของแต่ละคน  สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ ปพิชญา  แทนประสาน (2557) พบว่า 
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัดา้นบุคคลในเร่ืองของ ลกัษณะพนกังาน ใจเยน็ สุขุม และขบัรถไม่
ประมาทมากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการ  ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัให้มีการบริหารจดัการในเร่ืองของ
แถวคอย และการจ าหน่ายตัว๋โดยสารในช่วงเทศกาลให้รวดเร็วมากข้ึน เน่ืองจากในช่วงเทศกาลมีผู ้
มาใชบ้ริการจ านวนมาก กระบวนการในการซ้ือตัว๋โดยสารจึงใชเ้วลานาน ไม่เหมือนวนัธรรมดาท่ีใช้
เวลาไม่นาน ไม่ตอ้งต่อแถวคอย  ในส่วนของระยะเวลารอข้ึนรถอยา่งท่ีไดก้ล่าวไปขา้งตน้ คือ มีรอบ
รถเพียงแค่วนัละ 2 รอบ คือรอบเชา้ และมีรอบอีกคร้ังในรอบเยน็ ดงันั้นจึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอ
ข้ึนรถเป็นเวลานานมาก ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการหลายคนเขา้ใจเร่ืองระยะเวลาในการรอรถ และเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
ยอมรับว่าไม่สามารถหลีกเล่ียงได้ จึงมีความคาดหวงัในเร่ืองของความสะดวกสบาย และความ
สะอาดของจุดรอรถ เช่น เก้าอ้ีท่ีนั่งสบายและเพียงพอ หรือน ้ าด่ืมอาหารว่างเล็กๆน้อยๆ เป็นต้น 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปพิชญา  แทนประสาน (2557) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัใน
เร่ืองของจุดใหบ้ริการตอ้งมีพื้นท่ีนัง่รอท่ีเพียงพอและสะอาด 
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ด้านลักษณะทางกายภาพ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในเร่ืองของความสะอาดของ
หอ้งน ้า และกล่ินหอ้งน ้าเป็นอยา่งมาก  โดยปัญหาหลกัของผูใ้ชบ้ริการมกัจะพบกบักล่ินห้องน ้ าท่ีไม่
พึงประสงค ์ในบางคร้ังก็เกิดกล่ิน และความสกปรกจากการใชง้านระหวา่งการเดินทาง โดยไม่มีการ
ท าความสะอาดระหวา่งการเดินทาง ในช่วงของการจอดท่ีจุดพกัรถ ท าให้มีความคาดหวงัให้แกไ้ข
เร่ืองกล่ินท่ีไม่พึงประสงค์ จากประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดพ้บเจอ คือ มีกล่ินไม่พึงประสงค์
จากห้องน ้ าโชยออกมารบกวน และท าให้ไม่กลา้ท่ีจะใชห้้องน ้ าบนรถโดยสาร และคาดหวงัในเร่ือง
ของผา้ห่ม ให้มีการบรรจุใส่ถุงพลาสติก ปิดผนึกทุกคร้ัง เพื่อให้เกิดความมัน่ใจในความสะอาดของ
ผา้ห่ม  ในบางคร้ังผา้ห่มพบัแลว้วางไวท้  าให้เกิดความไม่มัน่ใจในเร่ืองของความสะอาด วา่ไดมี้การ
ท าความสะอาดมาแลว้หรือไม่  นอกจากน้ียงัมีในเร่ืองของพื้นท่ีรอบขา้งเกา้อ้ี ท่ีควรท าให้กวา้งสบาย
มากข้ึน เพื่อให้สะดวกต่อการเคล่ือนไหวร่างกาย รวมถึงตอ้งหมัน่ตรวจสอบเก้าอ้ีหรือส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีช ารุด พร้อมทั้งซ่อมแซมแกไ้ขให้เรียบร้อยพร้อมใชง้าน หากปล่อยให้ผูใ้ชบ้ริการได้
นั่งเก้าอ้ีท่ีช ารุด หรือพบเจอส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีช ารุด ก็จะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้ 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
จากการศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม เจเนอเรชัน่วาย ท่ีมีต่อรถโดยสารปรับ

อากาศ กรณีศึกษา : เส้นทาง กรุงเทพฯ-ภาคใต ้ท าให้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัในเร่ืองใดบา้ง ผูว้ิจยั
ไดร้วบรวมขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบธุรกิจรถโดยสารปรับอากาศไดน้ าไปพฒันา 
ปรับปรุงแกไ้ข ทั้งในเร่ืองของความสะดวกสบายของรถโดยสาร และคุณภาพการให้บริการ ท่ีจะ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และท าให้สามารถแข่งขนัในธุรกิจขนส่งมวลชน
ไดต่้อไป โดยสรุปเป็นขอ้เสนอแนะในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

ด้านผลติภัณฑ์ ควรมีการปรับปรุง เพิ่มรอบรถโดยสารในช่วงเทศกาล และเพิ่มรอบรถ
โดยสารวนัธรรมดาโดยเพิ่มรอบช่วงกลางวนัเพิ่มข้ึนมา ให้มีรอบรถโดยสาร 3 รอบต่อ 1 วนั ท่ีมี
เวลาของรอบเดินทางท่ีเหมือนกนัทุกวนั  สภาพรถโดยสารท่ีเก่าเกินไป ตอ้งปรับปรุงให้ใหม่พร้อม
ใชง้านในระยะทางไกล โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเร่ืองของห้องน ้ า ไม่วา่จะเป็นเร่ืองของส่ิงอ านวยความ
สะดวกในห้องน ้ า ตอ้งสามารถใช้การได ้และเร่ืองของกล่ินห้องน ้ าท่ีโชยออกมา นั้นจะตอ้งมีการ
แก้ไขโดยการหมัน่ท าความสะอาดห้องน ้ า และติดน ้ าหอมดับกล่ินให้ห้องน ้ า หรือติดเคร่ืองฉีด
น ้ าหอมอตัโนมติั เพื่อลดการส่งกล่ินไม่พึงประสงค์ออกมายงับริเวณท่ีนัง่ผูโ้ดยสาร ในเร่ืองความ
ปลอดภัยในการขับรถ พนักงานขับรถควรได้รับการอบรมให้ขับรถอย่างมีมารยาท มีความ
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ระมดัระวงัและเคารพกฎจราจร  รวมถึงบริษทัตอ้งมีการก าหนดระยะเวลาในการปฏิบติังาน และ
เวลาพกัผ่อนของพนักงานขบัรถให้เพียงพอ เพื่อให้มีความปลอดภยัและป้องกนัอุบติัเหตุในการ
เดินทางให้มากท่ีสุด นอกจากน้ียงัมีในเร่ืองของความสะดวกสบาย เสนอให้มีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ี
โทรศพัท ์ซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับผูโ้ดยสารท่ีเดินทางระยะทางไกล 

ด้านราคา ในดา้นราคาโดยภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อราคาค่าโดยสารของ
รถแต่ละประเภทดีแล้ว แต่ควรเพิ่มคุณภาพการให้บริการ สภาพรถ ความสะดวกสบายในการ
เดินทาง  รวมถึงห้องน ้ า ให้เหมาะสมกบัค่าโดยสารท่ีผูใ้ช้บริการจ่ายไป เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึง
ความคุม้ค่าต่อค่าโดยสารท่ีจ่ายไป 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ควรเพิ่มช่องทางการจ าหน่ายตัว๋ ไม่วา่จะเป็นการจองทาง
เวบ็ไซต์ แลว้น าไปจ่ายเงินผา่น 7-11 ซ่ึงบางบริษทัไดมี้การจ าหน่ายตัว๋ทางช่องทางน้ีแลว้ ในส่วน
บริษทัอ่ืนท่ียงัไม่มีก็ควรน าไปพฒันาปรับปรุงให้มีเหมือนกนั เป็นมาตรฐานเดียวกนัในทุกๆบริษทั 
นอกจากน้ีการซ้ือตัว๋โดยสารผ่าน 7-11 และ Application ก็เป็นช่องทางใหม่ท่ีดีและน่าสนใจท่ีควร
น าไปพฒันาให้มีข้ึนเพื่อรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงถือเป็นช่องทางท่ีเหมาะสมส าหรับ
ในยคุสมยัน้ีท่ีช่องทางส่ือโซเชียลไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวติประจ าวนัมากข้ึน  

ด้านส่งเสริมการตลาด ควรท าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้มากข้ึน ทั้งในเร่ืองของ
โปรโมชัน่ส่วนลดค่าโดยสาร และการใหบ้ริการพิเศษต่างๆ เน่ืองจากผูโ้ดยสารส่วนมากไม่เคยไดรั้บ
ขอ้มูลในส่วนน้ีเลย ดงันั้นควรประชาสัมพนัธ์ผา่นทางส่ือโซเชียล เพื่อให้ข่าวสารแพร่กระจายในวง
กวา้ง รวมถึงประชาสัมพนัธ์ โปสเตอร์ หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ข่าวสารท่ีสถานีขนส่ง เพื่อให้
ผูโ้ดยสารสามารถรับรู้ข่าวสารไดง่้ายและรวดเร็ว 

ด้านบุคคล  ควรมีการอบรมพนกังานในเร่ืองของการพูดจา และการให้บริการ เพื่อให้
พนักงานมีใจรักบริการ และสร้างคุณภาพการบริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงควรมี
การศึกษาความแตกต่างของการบริการของบริษทัรถโดยสารปรับอากาศในภูมิภาคอ่ืน แล้วน ามา
พฒันา ปรับปรุงการบริการของรถโดยสารปรับอากาศสายใต้ให้ดีข้ึน เน่ืองจากมีผูใ้ช้บริการท่ี
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวา่งภูมิภาค ซ่ึงสายใตย้งัมีการบริการไม่ดีทดัเทียมภูมิภาคอ่ืน 

ด้านกระบวนการ เน่ืองจากมีคนใชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศในช่วงเทศกาลจ านวน
มาก ท าใหเ้กิดแถวคอยการซ้ือตัว๋โดยสาร จึงควรมีการบริหารจดัการแถวคอยอยา่งเป็นระบบ เพื่อลด
ระยะเวลาในการซ้ือตัว๋โดยสารท่ีใชเ้วลานานในช่วงเทศกาล หรือท าการเพิ่มรอบโดยสารให้มากข้ึน 
เพื่อให้สามารถรองรับผูใ้ช้บริการให้ไดม้ากท่ีสุด และเน่ืองจากการท่ีผูใ้ช้บริการจะตอ้งรอรถเป็น
เวลานาน ซ่ึงไม่สามารถหลีกเล่ียงได้ จึงควรอ านวยความสะดวกบริเวณจุดรอรถ โดยมีเกา้อ้ีท่ีนั่ง
สบาย และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงบริการน ้าด่ืม อาหารวา่งเล็กๆนอ้ยๆ  
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ด้านลักษณะทางกายภาพ  ควรปรับปรุงอย่างยิ่งในเร่ืองของกล่ินห้องน ้ าท่ีไม่พึง
ประสงค์ท่ีส่งกล่ินรบกวนตลอดเวลา ผา้ห่มควรมีการบรรจุใส่ถุงแล้วปิดผนึกทุกคร้ัง เผื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจในความสะอาดของผา้ห่ม และหากพบวา่เบาะนัง่ หรือส่ิงอ านวยความสะดวกใดๆ
ช ารุด จะตอ้งรีบท าการแกไ้ขใหเ้รียบร้อยโดยเร็ว  

 
 
5.4 ข้อจ ากดัในการท าวจิัย และเสนอแนะส าหรับการวจิัยในคร้ังต่อไป 

1. เน่ืองจากผูว้ิจยัศึกษาเฉพาะผูใ้ช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ เส้นทางกรุงเทพฯ -
ภาคใต ้จึงท าให้ผลการศึกษาวิจยัอาจไม่ไดส้ะทอ้นถึงความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการในภูมิภาคอ่ืน 
ส าหรับการวจิยัในคร้ังต่อไปอาจศึกษาผูใ้ชบ้ริการในภูมิภาคอ่ืนๆ เพื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาวิจยัท่ี
ได ้ 

2. เน่ืองจากผูว้จิยัศึกษาเฉพาะความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารปรับอากาศ จึงท า
ให้ผลการศึกษาวิจยัไม่อาจสะทอ้นความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการขนส่งมวลชนช่องทางอ่ืน ได้แก่ 
เคร่ืองบิน รถไฟ รถตูร่้วมบริการ เป็นตน้ ส าหรับการวิจยัในคร้ังต่อไปอาจศึกษาความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งมวลชนช่องทางอ่ืน เพื่อใหท้ราบถึงความคิดเห็นในมุมมองท่ีแตกต่าง  
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