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บทคดัย่อ 

 
การศึกษาครัง้นี้ มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้โดยสาร

รถทัวร์ ศึกษาระดับความจงรักภักดีในการใช้บริการของผู้โดยสารรถทัวร์ และศึกษาปัจจัย
ประชากรศาสตร์ ปัจจัยความพึงพอใจในการใช้บริการที่มีผลต่อความภักดีของผู้โดยสารรถทัวร์ ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ข้อมูล จากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการรถทวัร์ขาออก - ขาเข้า สถานี
ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ (จตุจกัร) จ านวน 400 คน สุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ และท าการวิเคราะห์ข้อมูล
ดว้ยสถติิพรรณนา ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ
อนุมานการวิเคราะห์ t-test One-Way ANOVA และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

ผลการศกึษา พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ และความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร
ของผู้โดยสารรถทวัรโ์ดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมตฐิาน พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตรด์า้น
ระดับการศึกษาและอาชีพ ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการรถทัวร์อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ปัจจยัความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความไวใ้จ และน่าเชื่อถือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
และดา้นรูปลกัษณ์ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผู้ใช้บรกิารรถทวัร์อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
และสามารถอธบิายความแปรปรวนของตวัแปรตามไดป้ระมาณรอ้ยละ 82.00 

  
 

ค าส าคญั: ความพงึพอใจ ความภกัด ีผูโ้ดยสารรถทวัร์ 
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ABSTRACT  
  

 This study aims to explore the level of satisfaction with bus services among 
passengers, the level of loyalty towards these services, and the demographic factors and 
service satisfaction factors that influence passenger loyalty. Data were collected using 
questionnaires from a sample of 4 0 0  passengers at the Bangkok Bus Terminal (Chatuchak), 
chosen through accidental sampling. The data were analyzed using descriptive statistics such 
as frequency, percentage, mean, and standard deviation, along with inferential statistics 
including t-test, One-Way ANOVA, and Multiple Regression Analysis. 

The findings reveal that the overall satisfaction with the quality of bus services among 
passengers is high, and the level of loyalty towards using these services is also high. 
Hypothesis testing showed that demographic factors such as education level and occupation 
significantly affect passenger loyalty at a 0.05 significance level. Additionally, satisfaction factors 
related to the trustworthiness and reliability of the service, the care and attention provided, and 
the appearance of the service significantly influence passenger loyalty at a 0 .0 5  significance 
level. The multiple regression analysis explained approximately 8 2 . 0 0 %  of the variance in 
passenger loyalty. 

  
Keywords:   Satisfaction Loyalty Bus Passengers  

  
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา    

 การใหบ้รกิารขนส่งสาธารณะมบีทบาทส าคญัในชวีติประจ าวนัของผูค้นทัว่โลก โดยเฉพาะการ
เดนิทางระหว่างเมอืงผ่านบรกิารรถทวัร์ซึ่งเป็นทางเลอืกทีไ่ด้รบัความนิยมอย่างแพร่หลาย เนื่องจากการ
ใช้บริการรถทัวร์มีค่าใช้จ่ายที่เหมาะสม เข้าถึงได้ง่าย และสะดวกสบายส าหรับผู้โดยสาร  แม้ว่าใน
ปัจจุบนัจะมทีางเลือกอื่นๆ ในการให้บรกิารขนส่งสาธารณะเพิม่ขึน้  เช่น สายการบนิต้นทุนต ่า หรอืรถตู้
สาธารณะ แต่บริการรถทวัร์ก็ยงัคงมคีวามส าคญั เนื่องจากประชากรทีม่รีายได้ปานกลางถึงรายได้น้อย
ยงัคงเลือกใช้บรกิารรถทวัร ์การเดินทางโดยรถทวัร์เป็นทางเลือกที่สามารถตอบสนองความต้องการใน
การเดินทางแของคนไทยส่วนใหญ่ ซึ่งนิยมเดินทางท่องเที่ยวภายในประเทศในช่วงเทศกาลส าคญัหรือ
ฤดูกาลท่องเที่ยว และการเดินทางไป-กลบัระหว่างกรุงเทพฯ กบัต่างจงัหวดัตลอดทัง้ปี เนื่องจากบริการ
รถทัวร์มีสถานีจุดรบั-ส่งที่ครอบคลุมทุกจังหวัด  ท าให้การเดินทางเข้าถึงได้ง่ายและสะดวกมากกว่า
สนามบินที่มีเพียงบางจังหวัด กฎระเบียบน้อยกว่า เช่น ไม่จ ากัดน ้าหนักสัมภาระและสิ่งของในการ
เดินทาง ท าให้ผู้โดยสารสามารถน าสิง่ของต่างๆ ขึ้นรถได้สะดวก และมคีวามยดืหยุ่นในการจอดรบั -ส่ง
ผูโ้ดยสาร  สามารถจอดรบั-ส่งผู้โดยสารถงึพื้นที่ในท้องถิ่น ใกล้บ้านหรือจุดหมายปลายทางได้ (สมาร์ท 
เอสเอม็อ,ี 2566)  
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 อย่างไรก็ดี จากการแข่งขันในตลาดบริการขนส่งสาธารณะมีการเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่ อง 
เนื่องจากความก้าวหน้าของเศรษฐกจิ สงัคม และเทคโนโลย ีท าใหผู้้ใหบ้ริการรถทวัร์ต้องมุ่งเน้นในการ
ปรบัปรุงคุณภาพการบริการเพื่อสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้โดยสาร ความพงึพอใจของผู้โดยสารเป็น
ปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อความภกัดใีนการใชบ้ริการในระยะยาว หากผูโ้ดยสารพงึพอใจในบรกิารที่ไดร้บัจะ
มแีนวโน้มทีจ่ะใช้บริการซ ้าและแนะน าให้คนอื่นใชบ้รกิารนัน้  (Oliver,1999) ตัง้แต่ปี 2556 ธุรกจิรถทวัร์
โดยสารในประเทศไทยเผชญิกบัความท้าทายทีเ่พิม่ขึน้ มูลค่าตลาดลดลงมากกว่า 10% อย่างต่อเนื่องทุก
ปี การลดลงนี้ส่วนใหญ่เกดิจากพฤตกิรรมผู้บริโภคที่เปลีย่นไปสู่การเดนิทางที่สะดวกสบายมากขึ้น และ
การขบัรถส่วนตวัเพื่อเดินทางเพิ่มขึ้น รวมทัง้การเพิม่ขึ้นของราคาน ้ามันเชื้อเพลิง ท าให้ธุรกิจรถทวัร์
เผชญิกบัความทา้ทายในการด าเนินงานใหเ้กดิผลก าไรและความยัง่ยนื (มตชินออนไลน์, 2566)  

การวิจัยนี้จะช่วยให้ผู้ให้บริการรถทัวร์สามารถเข้าใจและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้ดียิง่ขึ้น การสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้โดยสารจะช่วยรกัษา
ฐานลูกค้าเดิม เพิ่มความภักดีของลูกค้า และส่งเสริมการใช้บริการซ ้า นอกจากนี้ ยังช่วยเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนัในตลาดบริการขนส่งสาธารณะและเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กบัธุรกิจ  
จากการเดินทางโดยรถทวัรย์งัคงเป็นทางเลือกทีผู่้คนจ านวนมากใช้บรกิาร โดยเฉพาะกลุ่มประชากรที่มี
รายไดป้านกลางถงึรายได้น้อย ซึ่งเป็นกลุ่มประชากรที่มจี านวนมากในประเทศไทย การรกัษาความพงึ
พอใจของผู้โดยสารรถทัวร์จึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยรกัษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มความสามารถในการ
แข่งขนัในตลาดบรกิารขนส่งสาธารณะทีม่กีารแข่งขนัสูง 

  
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั  

1. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของผูโ้ดยสารรถทวัร์ 
2. เพื่อศกึษาระดบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของผูโ้ดยสารรถทวัร์ 
3. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร์ 
4. เพื่อศกึษาปัจจยัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารทีม่ผีลต่อความภกัดขีองผูโ้ดยสารรถทวัร์  

นิยามศพัท์  
ลักษณะประชากร หมายถึง ความแตกต่างของบุคคล เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชพี และรายได ้ซึ่งเป็นเกณฑ์ทีใ่ช้แบ่งการตลาดในการด าเนินธุรกจิ โดยตวัแปรดงักล่าวจะ
มอีทิธิพลต่อการก าหนดตวัแปรอื่น ๆ เช่น การตดัสนิใจซื้อ เป็นต้น ในงานวิจยัครัง้นี้องค์ประกอบของ
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้  

ความจงรกัภกัดี หมายถงึ ขอ้ผูกมดัอย่างลกึซึ้งของลูกคา้ที่จะใหก้ารอุปถมัภ์สนิคา้หรอืบรกิาร
ที่พงึพอใจอยู่อย่างสม ่าเสมอนัน้ซึ่งความภักดีนัน้นอกจากจะมีส่วนเกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมการซื้อของ
ลูกคา้แลว้ ยงัเกี่ยวขอ้งกบัทศันคตขิองลูกคา้ทีม่ต่ีอตราสนิคา้และบรกิาร กล่าวคอื หากลูกคา้มทีศันคตทิี่ดี
ต่อสนิค้าและบรกิาร และเกิดความสมัพนัธ์ที่ดีในระยะยาวระหว่างลูกค้ากบัองค์กรแล้ว จะส่งผลให้เกิด
พฤตกิรรมการซื้อซ ้าสม ่าเสมอได้ 
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รถทัวร์ หมายถึง รถโดยสารระหว่างจังหวัดส าหรับผู้โดยสาร ซึ่งหมายรวมถึงรถโดยสาร  
ทีใ่หบ้รกิารระหว่างจงัหวดักรุงเทพมหานครไปยงัจงัหวดัอื่น  

สถานีขนส่งผู้โดยสาร หมายถึง สถานที่อ านวยความสะดวกเป็นจุดจอดรบั - ส่งผู้โดยสาร 
เวลาการเดนิรถ อตัราค่าโดยสาร จ านวนเที่ยววิ่ง จ านวนรถในแต่ละเส้นทางรวมตลอดถงึการให้บรกิาร
อ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารในระหว่างการเดนิทาง สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร (จตุจกัร) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้กึมคีวามสุขเมื่อไดร้บัผลส าเรจ็ตามความมุ่งหมายที่ต้องการ
หรอืตามแรงจูงใจที่ไดร้บั ในการวจิยันี้ เป็นความสุขทีผู่้โดยสารไดร้บับรกิารเป็นไปตามความคาดหมาย
จากการใชบ้รกิารรถโดยสาร เป็นความพงึพอใจที่ไดร้บัจากคุณภาพการบรกิารทีธุ่รกจิรถทวัร์ด าเนินการ
เพื่อจูงใจผู้โดยสาร ประกอบด้วย ความพึงใจต่อด้านความไว้ใจและน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการ
รบัรองท าให้เชื่อมัน่ (Assurance) ด้านการตอบสนองลูกค้า(Responsiveness) ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) และรูปลกัษณ์ (Tangibles)   
 
ขอบเขตการวิจยั   

การศกึษาครัง้นี้เป็นศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูโ้ดยสารรถทวัร ์
โดยผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยัดงันี้ 

1. ขอบเขตดา้นเนื้อหา 
ตวัแปรต้นทีศ่กึษา ไดแ้ก่  
  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย  
 - เพศ  
 - อายุ  
 - ระดบัการศกึษา  
 - รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
 - อาชพี 
  ปัจจยัความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร ประกอบดว้ย 
 - ดา้นความไวใ้จและน่าเชื่อถอื (Reliability) 
 - ดา้นการรบัรองท าใหเ้ชื่อมัน่ (Assurance) 
 - ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
 - ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 - รูปลกัษณ์ (Tangibles) 
 ตวัแปรตามทีศ่กึษา ไดแ้ก่ ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรถทวัร์ 
2.ขอบเขตด้านประชากร ได้แก่ ผู้ใช้บริการรถทัวร์ขาออก - ขาเข้า สถานีขนส่งผู้โดยสาร

กรุงเทพ (จตุจกัร) กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตัง้แต่เดอืนเมษายน 
2567 ถงึ เดอืนมถุินายน 2567    
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง   
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคณุภาพบริการ  
ความพงึพอใจเป็นตวัแปรทีเ่กดิขึน้ก่อนความภกัดขีองผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชบ้รกิารในองค์กรต่าง ๆ 

และเป็นตวัแปรรากฐานส าคญัของการก่อเกดิความภกัด ีอนัมผีลกระทบเชงิบวกทางตรงอย่างมนีัยส าคญั 
และมอีทิธพิลความสมัพนัธ์รวมสูงสุดต่อการอธบิายความผนัแปรของความภกัด ี(ดวงพร พุทธวงค์, 2556)
และ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ไดน้ าปัจจยัต่างๆ พฒันาเป็นเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิาร 
ทีเ่รยีกว่า "SERVQUAL" โดยแบ่งเป็น 5 ดา้นหลกั ดงันี้: 

1. ความไว้ใจและน่าเชื่อถือ (Reliability): ผู้ให้บริการต้องแสดงความน่าเชื่อถือและให้บริการ
ตามที่ตกลงไว้ ด้วยความถูกต้องและตรงตามเวลา ซึ่งรวมถึงการปฏิบตัิตามสัญญา การแสดงความ
น่าเชื่อถอื และการแจง้ล่วงหน้าใหลู้กคา้ทราบถงึก าหนดเวลาบรกิารหรอืการเขา้พบ 

2. การรบัรองท าให้เชื่อมัน่ (Assurance): ผู้ให้บริการต้องท าให้ลูกค้ามัน่ใจและรู้สึกปลอดภัย 
แสดงความสามารถให้ประจกัษ์ โดยผูใ้ห้บรกิารต้องรบัรองให้ลูกค้าเชื่อมัน่ สรา้งความไวว้างใจ มคีวาม
สุภาพนอบน้อมในการตดิต่อ 

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness): การตอบสนองต้องมุ่งมัน่และตัง้ใจให้บรกิารอย่าง
เตม็ที ่แสดงความกระฉับกระเฉงและเตรยีมพร้อมตลอดเวลาเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้อย่าง
รวดเรว็ 

4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy): การดูแลลูกคา้ต้องใหค้วามสนใจเป็นส่วนตวั แสดงการเอาใจใส่
โดยค านึงถงึประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ และมคีวามเขา้ใจลกึซึ้งถงึสิง่ทีลู่กคา้ต้องการ 

5. รูปลักษณ์ (Tangibles): รูปลกัษณ์ของผู้ให้บริการและองค์กรต้องดูดีและทันสมัย โดยใช้
อุปกรณ์และเทคโนโลยทีีสู่ง และมคีวามสวยงามโดดเด่นของวสัดุทีใ่ช ้บุคลกิภาพของผูใ้หบ้รกิารควรดูเป็น
มอือาชพี และองคก์รต้องมคีวามสะดวกในการใหบ้รกิาร 

ผู้วิจยัจึงศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารรถทวัร์ทีมีต่อคุณภาพบริการ ทัง้ 5 ด้าน หากผู้
ใหบ้รกิารรถทวัรส์ามารถบรหิารจดัการใหผู้โ้ดยสารพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารแลว้ จะท าใหผู้โ้ดยสารเกิด
ความจงรกัภกัด ีและต้องการใชบ้รกิารต่อเนื่องต่อไป 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
ศรณัยนันฑ์ ศรีจงใจ (2561) ได้ให้ความหมายว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ คือ ลกัษณะของ

ประชากร เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชพี และรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ซึ่งเป็นเกณฑ์ทีใ่ช้
แบ่งการตลาดในการท าธุรกจิทีส่ าคญั โดยตวัแปรจะมปัีจจยัต่าง ๆ  เขา้มาก าหนดตวัแปรนัน้ ๆ เช่น ปัจจยั
ที่ส่งผลกระทบต่อการบริโภค ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินชีวิต เป็นต้น ดังนัน้ ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ถอืว่า เป็นสิง่ส าคญัต่อการท าธุรกจิหรอืท าการตลาดเป็นอย่างมาก เพราะจะช่วยใหผู้ข้าย
หรือผู้ผลิตสามารถน าข้อมูลดงักล่าวมาใช้ในการเลือกกลุ่มตลาดเป้าหมายหรือสนิค้าที่จะน ามาขายแก่
ผูบ้รโิภคไดอ้ย่างถูกต้อง 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 
ความภักดีของลูกค้า เป็นสิง่ที่มคีุณค่าและส าคญัอย่างยิ่งต่อการสร้างความส าเร็จและความ

ยัง่ยนืของธุรกิจในระยะยาว เนื่องจากลูกคา้ที่ภกัดีมแีนวโน้มที่จะสนับสนุนธุรกิจแม้ในช่วงเวลาที่ธุรกิจ
เผชญิกบัความทา้ทายหรอืวกิฤต ิเป็นการสรา้งความมัน่คงทางธุรกจิจากมฐีานลูกคา้ทีแ่ขง็แกร่งและมกีาร
สนับสนุนอย่างต่อเนื่อง การวดัความภักดีของผู้รบับริการ จะต้องค านึงถึงพฤติกรรม ทัศนคติ และ
กระบวนการคดิของผูร้บับริการ ซึ่งทัง้หมดสามารถวดัจากมาตรวดั (Behavioral Intentions Battery) ซึ่ง
พฒันาโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) โดยมกีรอบแนวคดิเกี่ยวกบัการวดัความตัง้ใจ
ของผูร้บับรกิาร (Behavioral Intentions) ซึ่งสามารถน าไปใชพ้จิารณาวดัว่าลูกค้ามคีวามภกัดีกบัองคก์ร
ธุรกจิทีใ่ชบ้รกิาร โดยพจิารณาจากพฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ และความอ่อนไหวต่อปัจจยั
ราคา 

 

สมมติฐานการวิจยั   
สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรต่์างกนัมคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร

รถทวัรท์ีแ่ตกต่างกนั 
สมมตฐิานที ่2 ปัจจยัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร์ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจยั   
การศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจที่ส่งผลต่อความภกัดขีองผู้โดยสารรถทวัร์ มกีรอบแนวคดิในการ

วจิยั ดงันี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคดิการวจิยั 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
- เพศ  
- อายุ  
- ระดบัการศกึษา  
- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน  
- อาชพี 
นภวรรณ คณานุรกัษ์ (2563) 

ปัจจยัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
- ดา้นความไวใ้จ และน่าเชื่อถอื (Reliability) 
- ดา้นการรบัรองท าใหเ้ชื่อมัน่ (Assurance) 
- ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
- ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
- รูปลกัษณ์ (Tangibles) 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) 

ความจงรกัภกัดีในการใช้บริการรถทวัร์ 
- พฤตกิรรมการบอกต่อ  
- ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ  
- ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) 
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ระเบียบวิธีวิจยั   
ประชากรในการศึกษา คือ ผู้ใช้บรกิารรถทัวร์ขาออก - ขาเข้า สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ 

(จตุจักร) เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ค านวณหาขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตร W.G. 
Cochran (1953) ที่ระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 ความคาดเคลื่อนวิจยัไม่เกินร้อยละ5 ผู้วิจยัเก็บข้อมูล
กลุ่มตวัอย่างทัง้สิ้น 400 ราย ด้วยวิธีการสุ่มโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) 
โดยวธิกีารสุ่มแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling)  

เครื่องมอืที่ใช้รวบรวมรวมข้อมูล ใช้แบบสอบถามที่มีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 และค่า
สมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบาคของแบบสอบถา ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถทวัร์ เท่ากบั 0.956 แล้ว
น าไปสร้างแบบส ารวจออนไลน์ โดยใช้ Google Forms สร้างคิวอาร์โค๊ดน าไปด าเนินการเก็บข้อมูล 
ต่อไป   

การวเิคราะห์ข้อมูลโดยใชส้ถิตเิชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย 
และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การแปลความหมายใชเ้กณฑก์ารแปลค่าเฉลีย่ของ สุชรีา ภทัรายุตวรรตน์ 
(2551) ดงันี้ 

ค่าเฉลีย่ 4.51 – 5.00 ระดบัมากทีสุ่ด 
ค่าเฉลีย่ 3.51 – 4.50 ระดบัมาก 
ค่าเฉลีย่ 2.51 – 3.50 ระดบัปานกลาง 
ค่าเฉลีย่ 1.51 – 2.50 ระดบัน้อย 

  ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.50 ระดบัน้อยทีสุ่ด 
การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) โดยใช้ทดสอบสมมติฐาน เพื่อแสดง

ถึงความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ปัจจัยความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผูโ้ดยสารรถทวัร ์โดยใชส้ถิตวิเิคราะห ์t-test One-Way ANOVA และการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis)    

   
ผลการวิจยั   

1. ผลการศึกษาวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้โดยสารรถทวัร ์
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้โดยสารรถทัวร์ โดยน าเสนอผล 

การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการแปลผล ดงัตารางที ่1 
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ตารางท่ี 1 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของ
ผูโ้ดยสารรถทวัร์ 

ความพึงพอใจต่อคณุภาพบริการ (𝒙̅)  S.D.) ระดบั 
ดา้นความไวใ้จและน่าเชื่อถอื 3.92 0.64 มาก 
ดา้นการรบัรองท าใหเ้ชื่อมัน่ 3.87 0.67 มาก 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.89 0.64 มาก 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.79 0.73 มาก 
ดา้นรูปลกัษณ์ 3.85 0.62 มาก 

รวม 3.88 0.48 มาก 
 
 จากตารางที ่1 พบว่า โดยภาพรวมความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถทวัรท์ีม่ต่ีอคุณภาพบริการ อยู่
ในระดบัมาก (𝑥̅= 3.88, S.D.=0.48) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ 
ดา้นความไวใ้จและน่าเชื่อถอือยู่ในระดบัมาก (𝑥̅= 3.92, S.D.=0.64) รองลงมาด้านการตอบสนองลูกค้า
อยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.89, S.D.=0.64) ด้านการรับรองท าให้เชื่อมัน่  อยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.87, 
S.D.=0.67) ดา้นรูปลกัษณ์ อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅= 3.85, S.D.=0.62) และด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ในระดบั
มาก (𝑥̅= 3.79, S.D.=0.73) ตามล าดบั  

2.  ผลการศึกษาวิเคราะห์ระดบัความจงรกัภกัดีในการใช้บริการของผู้โดยสารรถทวัร ์
ผลการวิเคราะห์ระดับความจงรักภักดีในการใช้บริการของผู้โดยสารรถทัวร์โดยน าเสนอผล  

การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการแปลผล ดงัตารางที ่2 
 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ต่อความความภกัดขีอง
ผูโ้ดยสารรถทวัร์ 

ความภกัดีของผู้โดยสารรถทวัร์ (𝒙̅)  (S.D.) ระดบั 
1. มแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารโดยสารรถทวัรอ์กี 4.02 0.89 มาก 
2. มกีารแนะน า หรอืชกัชวนใหเ้พื่อนมาใชบ้รกิารโดยสารรถทวัร์ 3.85 0.81 มาก 
3. ยงัคงใชบ้รกิารโดยสารรถทวัรถ์งึแมว่้าจะมบีุคคลอื่นแนะน าใหไ้ปใช้
บรกิารประเภทอื่น 

3.72 0.85 มาก 

4. ตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารโดยสารรถทวัรท์ีท่่านใชอ้ยู่เป็นประจ าอย่างต่อเนื่อง 3.78 0.81 มาก 
5. ถงึแมว่้ามกีารลดราคาค่าโดยสารการเดนิทางประเภทอื่นยงัคงใช้
บรกิารโดยสารรถทวัร์อยู่ต่อไป 

3.94 0.91 มาก 

6. มคีวามเชื่อมัน่ในคุณภาพการบรกิารและความปลอดภยัของรถทวัร์ 3.96 0.79 มาก 
รวม 3.99 0.66 มาก 
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จากตารางที่ 2 พบว่า โดยภาพรวมความภกัดีของผู้โดยสารรถทวัร์ อยู่ในระดบัมาก (x ̅= 3.99, 
S.D.=0.66) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีแนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บริการโดยสารรถทัวร์อีก อยู่ใน
ระดบัมาก (x ̅= 4.02, S.D.=0.89) รองลงมามคีวามเชื่อมัน่ในคุณภาพการบรกิารและความปลอดภยัของ
รถทวัรอ์ยู่ในระดบัมาก (x ̅= 3.96, S.D.=0.79) ถึงแมว่้ามกีารลดราคาค่าโดยสารการเดินทางประเภทอื่น
ยงัคงใชบ้รกิารโดยสารรถทวัรอ์ยู่ต่อไปอยู่ในระดบัมาก (x ̅= 3.94, S.D.=0.91) มกีารแนะน า หรือชกัชวน
ให้เพื่อนมาใช้บริการโดยสารรถทวัร์อยู่ในระดบัมาก (x ̅= 3.85, S.D.=0.81) ตัง้ใจที่จะใช้บริการโดยสาร
รถทวัรท์ี่ท่านใช้อยู่เป็นประจ าอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดบัมาก (x ̅= 3.78, S.D.=0.81) และยงัคงใช้บริการ
โดยสารรถทัวร์ถึงแม้ว่าจะมีบุคคลอื่นแนะน าให้ไปใช้บริการประเภทอื่น อยู่ในระดับมาก ( x ̅= 3.72, 
S.D.=0.85) 

 
3.  ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของ

ผู้ใช้บริการรถทวัร ์
ผลการวิเคราะห์การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความจงรกัภักดีในการใช้บริการของ

ผู้ ใช้บริการรถทัวร์โดยน าเสนอผลการวิ เคราะห์สถิติ เชิงอนุมาน  ได้แก่  สถิติวิเคราะห์ t-test  
One-Way ANOVA เพื่อทดสอบสมมตฐิานที ่1 ดงัตารางที ่3 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ต่างกันมีความจงรักภักดีในการใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้รกิารรถทวัรท์ีแ่ตกต่างกนั 

  
ตารางท่ี 3  สรุปผลการศกึษาเปรยีบเทยีบปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร

ของผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร ์

ตวัแปรอสิระ 
สถติิ

ทดสอบ 
ค่าสถติิ Sig. 

เพศ t-test 0.124 0.902 
อาย ุ F-test 1.456 0.053 
การศกึษา F-test 3.603 0.028* 
รายได ้ F-test 2.658 0.519 
อาชพี F-test   7.912 0.000* 
*มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

จากตารางที่ 3 แสดงการสรุปผลการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความ
จงรกัภกัดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการรถทวัร์ พบว่า ผู้โดยสารรถทวัร์ที่มกีารศกึษาต่างกนั มผีลต่อ
ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร์แตกต่างกนั และผูโ้ดยสารรถทวัรท์ี่มอีาชพีต่างกนั 
มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของผู้ใช้บริการรถทวัรแ์ตกต่างกนั ส่วนผูโ้ดยสารรถทวัร์ทีม่เีพศ 
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อายุ และรายได้ต่างกนั ไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการรถทวัร์ เมื่อทดสอบที่
ระดบันัยส าคญัทางสถติทิรีะดบั 0.05 

 
4.  ผลการศึกษาปัจจยัความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของผู้โดยสาร

รถทวัร ์
ผลการวิเคราะห์การศึกษาปัจจัยความพึงพอใจในการใช้บริการที่มีผลต่อความภักดีของ

ผู้โดยสารรถทัวร์โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมตฐิานที ่2 ดงัตารางที ่4 

สมมตฐิานที ่2 ปัจจยัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร์ 
  

ตารางท่ี 4  ค่าสถติิทีใ่ชพ้จิารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชงิพหุคูณของปัจจยัความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร์ 

Model 
Unstandardized  

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที ่ 1.962 0.337  5.814 0.000 
X1: ความพงึพอใจต่อความ
ไวใ้จและน่าเชื่อถอื 

0.127 0.053 0.122 2.405 0.017* 

X2: ความพงึพอใจต่อการ
รบัรองท าใหเ้ชื่อมัน่ 

0.060 0.050 0.060 1.195 0.233 

X3: ความพงึพอใจต่อการ
ตอบสนองลูกคา้ 

0.053 0.053 0.051 0.992 0.322 

X4: ความพงึพอใจต่อการ
ดูแลเอาใจใส่ 

0.156 0.045 0.173 3.441 0.001* 

X5: ความพงึพอใจต่อ
รูปลกัษณ์การใหบ้รกิาร 

0.130 0.052 0.021 2.471 0.014* 

R2 = 0.850 Adjusted R2 =  0.820 F = 44.521 Sig. = 0.000 Std. Error = 0.063 
*มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
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จากตารางที่ 4 แสดงว่าตวัแปรต้นปัจจยัความพงึพอใจในการใช้บริการส่งผลต่อความจงรกัภักดี
ของผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร ์อธบิายความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร ์คดิเป็นรอ้ยละ 82.20 (Adjusted R2 =  
0.820) และเมื่อพจิารณาความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระ พบว่า ตวัแปรอิสระ X1: ความพงึพอใจต่อความ
ไว้ใจและน่าเชื่อถือ (Beta = 0.122, t = 2.405, Sig. = 0.017) ส่งผลมากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ตัวแปร
อสิระ X4: ความพงึพอใจต่อการดูแลเอาใจใส่ (Beta = 0.173, t = 3.441, Sig. = 0.001) และตวัแปรอสิระ 
X5: ความพงึพอใจต่อรูปลกัษณ์การใหบ้รกิาร (Beta = 0.021, t = 2.471, Sig. = 0.014) ตามล าดบั 

ก าหนด   
 X1: ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารดา้นความไวใ้จและน่าเชื่อถอื (Reliability) 
 X2: ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารดา้นการรบัรองท าใหเ้ชื่อมัน่ (Assurance) 
 X3: ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
 X4: ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

X5: ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารรูปลกัษณ์ (Tangibles) 
Y: ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรถทวัร ์ 
สมการท านายแสดงดงันี้ 

   Y = 0.122 (X1) + 0.173 (X4) + 0.121 (X5) 
     R2 = 0.850 Adjusted R2 =  0.820 

จากสมการถดถอยมี Adjusted R2 = 0.820 แสดงว่าตัวแปรในสมการสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของตัวแปรตามได้ประมาณร้อยละ 82.00 และพบว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้าน
ความไว้ใจและน่าเชื่อถอื ดา้นการดูแลเอาใจใส และดา้นรูปลกัษณ์การให้บรกิาร ส่งผลต่อความจงรกัภกัดี
ของผู้ใช้บริการรถทัวร์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบันัยส าคัญ 0.05  โดยปัจจยัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบรกิารทัง้ 3 ตวัแปร ร่วมกนัอธบิายความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรถทวัรอ์ย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 
0.05 (F = 44.521 Sig. = 0.000)  

 
สรปุและอภิปรายผล   

 การศึกษาวิจยัเรื่อง ความพงึพอใจที่ส่งผลต่อความภกัดีของผู้โดยสารรถทัวร์มวีตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจในการใช้บริการของผู้โดยสารรถทวัร ์ผลการทดสอบสมมติฐานข้อแรก 
ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการรถทัวร์ พบว่า ปัจจัย
ประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศึกษาและอาชีพ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บรกิารรถทวัรอ์ย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกบัการศึกษาของกาญจนา ศิริแตง (2562) ศึกษาคุณภาพ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้ทีใ่ช้บรกิารขนส่งพสัดุผ่านแอพพลเิคชัน่ ผลการวจิยั 
พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นการศึกษาและด้านอาชีพส่งผลต่อความภกัดอีย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 และยงัสอดคล้องกับการศึกษาของ พนิดา วรตัม์ธนภัทร (2562) ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อ
ความพงึพอใจและความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีเพื่อสุขภาพและความงามรูปแบบเครอืข่าย
ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรม์ผีลต่อความพงึพอใจและความ
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จงรกัภกัด ีและจากผลการทดสอบสมตฐิานประการสุดท้าย ปัจจยัความพงึพอใจในการใช้บรกิารที่มผีล
ต่อความภกัดีของผู้โดยสารรถทวัร์ พบว่า ปัจจยัความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความไว้ใจ และ
น่าเชื่อถอื ด้านการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารรถทวัรอ์ย่าง
มนีัยส าคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั กรกนก เศรษฐโชดกึ (2564) ศึกษาความพงึพอใจในการ
ใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เคพลสัมาร์เก็ตบนแอปพลิเคชนัโมบายแบงก์กิ้งเคพลสัซึ่ง
ส่งผลต่อความภักดี พบว่า ปัจจัยคุณภาพของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในตลาดกลาง
พาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส์เคพลสัมารเ์กต็ และความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส์มอีิทธิพล
ต่อความภกัดอีย่างมนีัยส าคญั และสอดคล้องกบั พงษ์สุดา ยิง่หาญ (2566) ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความ
พงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้กลุ่มองคก์รในการเลอืกรถยนต์เพื่อการพาณิชย ์พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อ
ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มองค์กรในการเลอืกรถยนต์เพื่อการพาณิชย์ ประกอบด้วย 5 ปัจจยั ได้แก่ 
ปัจจยัที่มอีทิธพิลสูงสุด คอื ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ รองลงมาคอื ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ
ในด้านความเอาใจใส่ในการให้บริการ ตามด้วยปัจจยัด้านคุณภาพการบริการในดา้นความมัน่ใจในการ
ไดร้บับริการ ตามดว้ยปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในด้านการบรกิารมคีวามน่าเชื่อถอื และปัจจยัทีม่ผีล
ต่อความภกัดขีองลูกค้ากลุ่มองคก์รในการเลือกรถยนต์เพื่อการพาณิชยท์ี่มอีทิธพิลสูงสุด คอืปัจจยัราคา
สนิค้า รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกค้า ตามด้วยปัจจยัด้านคุณภาพการบริการในด้าน
การบรกิารมคีวาม น่าเชื่อถอื ดา้นความเอาใจใส่ในการใหบ้รกิาร ดา้นการบรกิารทีส่ามารถจบัต้องไดห้รือ
เป็นรูปธรรม ตามดว้ยปัจจยั ดา้นภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ และปัจจยัดา้นคุณภาพสนิคา้ตามล าดบั 

และยงัสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ รญิญภสัร์ จิระรตันาวิทย ์(2566) ศึกษาปัจจยัที่มผีลต่อ
ความพงึพอใจและความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารรา้นอาหารประเภทสุกี้หม่าล่า ดว้ยการล าเลยีงอาหารโดยใช้
ระบบสายพาน ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัที่มอีิทธิพลต่อความภักดี ได้แก่ ปัจจยัความพึง
พอใจ ปัจจยัคุณภาพการบรกิารในดา้นการดูแลเอาใจใส่ ปัจจยัคุณภาพสนิค้า ปัจจยัการรบัรู้ความเสี่ยง 
และปัจจยัการสื่อสารแบบปากต่อ ปากทางอเิลก็ทรอนิกส ์และ พบว่า ปัจจยัความพงึพอใจมอีทิธพิลเชิง
บวกต่อปัจจยัความภักดี เช่นเดียวกนักบัการศึกษาของ เมธาพฒัน์ เชาว์วิศิษฐ และชนินทร์ อยู่เพชร 
(2566) ศึกษาปัจจยัที่มอีิทธิพลต่อการใช้บริการซ ้ารถโดยสารระหว่างจงัหวดั กรณีศึกษาบรษิัท ขนส่ง 
จ ากดั (บขส.) ในเส้นทางภาคเหนือและภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า ปัจจยัที่มอีิทธิพลต่อความภกัด ี
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความพงึพอใจ  ปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอ้างองิ และปัจจยัดา้นการรบัรูโ้ปรโมชัน่ 

จากการอภิปรายผลดงักล่าว แสดงให้เห็นว่าปัจจัยความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในด้าน
ความไวใ้จและน่าเชื่อถอื ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ มคีวามส าคญัอย่างยิง่ในการประกอบ
ธุรกจิรถทวัร ์เนื่องจากมผีลโดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บริการ หากผู้โดยสารเชื่อมัน่ในคุณภาพ
และความน่าเชื่อถอืของบริการ จะช่วยลดการเปลีย่นไปใช้บริการของคู่แข่ง การใหบ้รกิารที่เอาใจใส่และ
เข้าใจความต้องการของผู้โดยสาร ท าให้ผู้โดยสารรู้สกึมีคุณค่าต่อธุรกิจรถทวัร์ และการได้รบัการดูแล
อย่างดี ส่งผลใหม้คีวามพงึพอใจมากขึ้น และการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีด้วยการรกัษาความสะอาด ความ
ทนัสมยั และความสวยงาม มีผลต่อการรบัรู้และความประทบัใจแรกของผู้โดยสาร ท าให้ผู้โดยสารพึง
พอใจและต้องการใชบ้รกิารซ ้า และแนะน าบรกิารใหก้บัคนรูจ้กั สรา้งความแตกต่างและความไดเ้ปรยีบใน
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การแข่งขนั เนื่องจากผูโ้ดยสารจะเลอืกใชบ้รกิารรถทวัรท์ีพ่งึพอใจและไวใ้จมากทีสุ่ด ส่งผลต่อการประสบ
ความส าเรจ็ในธุรกจิรถทวัรใ์นระยะยาว 

 
ข้อเสนอแนะ   

เพื่อใหผู้ป้ระกอบการธุรกจิรถทวัรส์ามารถปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการบรกิาร ให้สอดคลอ้ง
กบัความต้องการและความพงึพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีส่่งผลความภกัดขีองผูโ้ดยสาร ซึ่งจะส่งผลดต่ีอ
ความยัง่ยนืและความส าเรจ็ของธุรกจิในระยะยาว ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 

1. ให้ความส าคญักบัการดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสาร โดยเพิม่การฝึกอบรมพนักงานให้มทีกัษะใน
การให้บรกิารที่สุภาพและเป็นมติร ใหพ้นักงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการและข้อร้องเรยีนของ
ผูโ้ดยสารไดอ้ย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ 

2.  สรา้งความไวว้างใจและความน่าเชื่อถือ ดว้ยการรกัษาความตรงต่อเวลาและความปลอดภยั
ในการเดนิทาง รวมถงึการสื่อสารกบัผูโ้ดยสารอย่างโปร่งใสและซื่อตรงเกี่ยวกบัขอ้มูลการเดนิทาง 

3.  พฒันารูปลักษณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกของรถทัวร์ ด้วยการรบัปรุงสภาพรถ รกัษา
ความสะอาดและความสะดวกสบายของรถทวัร์ เช่น การท าความสะอาดเบาะที่นัง่ การปรบัปรุงระบบ
ปรบัอากาศ และการตรวจสอบสภาพรถเป็นประจ า 

4.  การเพิม่สิง่อ านวยความสะดวก เช่น การติดตัง้ Wi-Fi ฟรบีนรถทวัร ์การให้บริการอาหาร
และเครื่องดื่ม และการมหีอ้งน ้าทีส่ะอาดและสะดวกสบาย 

5.  ให้ความส าคญักับการสร้างความสัมพันธ์ที่ยัง่ยนืกบัลูกค้า ด้วยการพัฒนาระบบสมาชิก
ส าหรบัลูกค้าที่เดินทางบ่อย โดยให้สิทธิพิเศษ เช่น ส่วนลด คะแนนสะสม หรือบริการพิเศษส าหรับ
สมาชกิ และสร้างช่องทางให้ผู้โดยสารสามารถให้ขอ้เสนอแนะหรอืขอ้รอ้งเรียนได้ง่าย และตอบสนองต่อ
ขอ้เสนอแนะเหล่านัน้อย่างรวดเรว็  

6. พฒันาด้านการตลาดและการสื่อสารควบคู่ไปกบัการสรา้งประสบการณ์ที่ดี สร้างความพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการของรถทัวร์ เช่น จัดท าโปรโมชัน่ส าหรับกลุ่มลูกค้าที่มกีารศึกษาและอาชีพที่
หลากหลาย ดงันี้ 

 6.1 กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสูง 
   - ผูป้ระกอบการควรมุ่งเน้นการใหข้อ้มูลที่ชดัเจนและเป็นปัจจุบนั โดยพฒันาระบบสื่อสาร

ทีส่ามารถให้ขอ้มูลเกี่ยวกบัเส้นทางเดินรถ เวลาเดนิทาง และบริการที่มใีห้แก่ผู้โดยสารอย่างชดัเจนและ
รวดเรว็ เช่น เวบ็ไซต์ แอปพลเิคชนั และโซเชยีลมเีดยี  

   - รกัษามาตรฐานคุณภาพบริการ โดยมุ่งเน้นการให้บรกิารที่มคีุณภาพสูง มมีาตรฐานที่
ชดัเจนในทุกดา้น เช่น ความสะอาด ความปลอดภยั และการใหบ้รกิารของพนักงาน 

   - ควรสร้างเนื้อหาสาระที่น่าสนใจเกี่ยวกับการเดินทาง สถานที่ท่องเที่ยว หรือความรู้ 
ทีเ่กี่ยวขอ้งในรูปแบบต่างๆ เช่น บทความ วิดโีอ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศึกษา
สูงทีม่กัจะหาขอ้มูล เพื่อใหไ้ดร้บัประสบการณ์ทีม่คีุณค่า 
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6.2 กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาปานกลางหรอืต ่า 
   - การใหบ้รกิารที่เป็นกนัเองและเขา้ถงึง่าย โดยพฒันาพนักงานให้มทีกัษะในการสื่อสารที่

ด ีใหบ้รกิารดว้ยความเป็นกนัเองและเอาใจใส่ 
   - น าเสนอโปรโมชัน่พิเศษหรือส่วนลดในช่วงเวลาที่เหมาะสม เพื่อกระตุ้นให้ผู้โดยสาร

กลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
   - การสนับสนุนและให้ความช่วยเหลือ โดยจัดท าคู่ มือหรือข้อมู ลการเดินทาง  

ในรูปแบบทีเ่ขา้ใจง่าย และใหค้วามช่วยเหลอืแก่ผูโ้ดยสารทีอ่าจต้องการความช่วยเหลอืเป็นพเิศษ 
6.3 กลุ่มนักเรยีน/นักศกึษา 
   - อาจเสนอโปรโมชัน่และส่วนลดส าหรบันักเรยีน/นักศกึษา เช่น ส่วนลดค่าตัว๋หรอืการแจก

บตัรโดยสารฟรใีนบางช่วงเวลา 
   - ให้การบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของนักเรียน/นักศึกษา เช่น บริการ  

Wi-Fi ฟรบีนรถทวัร ์เพื่อใหน้ักเรยีน/นักศกึษาสามารถเชื่อมต่อกบัอนิเทอรเ์น็ตไดต้ลอดการเดนิทาง 
6.4 กลุ่มอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 
   - เน้นความสะดวกสบายและความรวดเร็ว โดยพัฒนาระบบจองตัว๋และการช าระเงินที่

สะดวกและรวดเรว็ เช่น การจองผ่านแอปพลเิคชนัหรอืเวบ็ไซต์ และมชี่องทางการช าระเงนิทีห่ลากหลาย 
    - ให้การบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของพนักงานบริษัท เช่น  มีบริการ  

Wi-Fi ฟรบีนรถทวัร ์เพื่อใหผู้โ้ดยสารสามารถท างานหรอืเชื่อมต่อกบัอนิเทอรเ์น็ตไดต้ลอดการเดนิทาง 
    - การจดัการเวลาเดินทางที่เหมาะสมกับช่วงเวลาท างานและเลิกงาน เพื่อให้พนักงาน

บรษิทัสามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างสะดวก 
6.5 กลุ่มอาชพีเจา้ของธุรกจิ/อาชพีอสิระ 
    -  เน้นการบริการที่ยืดหยุ่น โดยจัดเส้นทางและเวลาที่หลากหลาย เพื่อให้ผู้โดยสาร

สามารถเลอืกใชบ้รกิารตามความสะดวกของตนเอง 
    -  ให้บริการขนส่งสนิค้าหรอืพสัดุที่มคีวามสะดวกและรวดเร็ว ส าหรบัผูท้ี่ต้องการส่งสนิค้า

ระหว่างการเดนิทาง 
    -  จดับรกิารพเิศษ เช่น มบีริการห้องรบัรองส าหรบัผู้โดยสารที่ต้องการความเป็นส่วนตัว

หรอืมคีวามต้องการพเิศษ 
6.6 กลุ่มอาชพีพนักงานรฐัวสิาหกจิ/ขา้ราชการ 
    -  มุ่งเน้นการให้บริการที่มีคุณภาพสูง มมีาตรฐานที่ชดัเจนในทุกด้าน เช่น ความสะอาด 

ความปลอดภยั และการใหบ้รกิารของพนักงาน 
    -  น าเสนอโปรโมชัน่พิเศษหรือส่วนลดในช่วงเวลาที่เหมาะสม เพื่อกระตุ้นให้ผู้โดยสาร

กลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
   -  พฒันาระบบสื่อสารที่สามารถให้ขอ้มูลเกี่ยวกบัเส้นทางเดนิรถ เวลาเดินทาง และบริการ

ทีม่ใีหแ้ก่ผูโ้ดยสารอย่างชดัเจนและรวดเรว็ เช่น เวบ็ไซต์ แอปพลเิคชนั และโซเชยีลมเีดยี 
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6.7. กลุ่มอาชพีแม่บา้น/พ่อบา้น 
   -  มุ่งเน้นการให้บริการที่เป็นกันเองและเข้าถึงง่าย โดยพัฒนาพนักงานให้มีทักษะ  

ในการสื่อสารทีด่ ีใหบ้รกิารดว้ยความเป็นกนัเองและเอาใจใส่ 
   -  จดัสิง่อ านวยความสะดวกส าหรบัครอบครวั เช่น ที่นัง่พกัรอของผู้โดยสารที่เดนิทางพร้อม

เดก็เลก็ หอ้งน ้าทีส่ะอาดและสะดวกสบาย เป็นต้น 
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