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บทคัดยอ 

ปจจุบันการปนจักรยานไดกลายเปนกิจกรรมทางเลือกเพ่ือการนันทนาการและเพ่ือ

สุขภาพ และเปนหนึ่งในกิจกรรมท่ีสอดคลองกับการทองเท่ียวอยางยั่งยืน การศึกษานีมีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาความตองการและปญหาท่ีพบในการใหบริการทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยานและสวน

ประสมการตลาดบริการทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยาน และนําขอมูลท่ีไดมาออกแบบบริการ (Service 

Design) สําหรับการทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยานในประเทศไทยภายใตแนวคิดนวัตกรรมการบริการ

งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึกกับท้ัง 2 

ฝาย คือฝายผูรับบริการและฝายผูใหบริการ รวมกับการสังเกตสิ่งท่ีเกิดข้ึนจริงในระหวางการบริการ 

แลวนําขอมูลท่ีไดมาจัดหมวดหมู วิเคราะหการออกแบบบริการ แลวนําขอมูลท่ีไดมาพัฒนางาน

ออกแบบบริการทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยานสําหรับผูใหบริการ โดยมุงหวังผลลัพธใหเปนตนแบบ

มาตรฐานการบริการ (Service Standard) ท่ีจะกําหนดเปนมาตรฐานและใชในการสงมอบการบริการ

ใหแกผูรับบริการตอ เพ่ือสรางประสบการณใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการตอไป งาน

ออกแบบบริการทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยานนี้มุงหวังวาจะเปนประโยชนกับผูประกอบการธุรกิจการ

ทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยาน และเปนการเพ่ิมศักยภาพการแขงขันของการทองเท่ียวไทยในระดับ

โลก 

ผลการวิจัยพบวาประสบการณท่ีนักทองเท่ียวคาดหวังจากบริการทองเท่ียวเพ่ือการปน

จักรยาน คือ การออกกําลังอยางสนุกสนานกับกลุมเพ่ือนพรอมท้ังไดประสบการณทองเท่ียวท่ีใกลชิด

กับธรรมชาติ ซึมซับรายละเอียดผานประสาทสัมผัสท้ังหา โดยไมตองกังวลเรื่องการเดินทาง ความ

ปลอดภัย หรือเหตุอ่ืน ท้ังนี้เม่ือวิเคราะหในดานของปญหาท่ีพบในการบริการพบวามี 3 ปญหาหลัก 
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ไดแก ปญหาเรื่องบุคลากรผูใหบริการขาดแคลนและขาดความรูความชํานาญในการบริการปญหา

สภาพแวดลอมการบริการ ปญหาดานการสื่อสาร และปญหาความหลากหลายของนักทองเท่ียวเพ่ือ

การปนจักรยาน ในทายท่ีสุดผูวิจัยพบวาเครื่องมือนวัตกรรมการออกแบบบริการ (Service Design) 

สามารถการนํามาปรับใชกับธุรกิจบริการทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยานไดอยางมีประสิทธิภาพ และ

เม่ือผนวกกับการนํานวัตกรรมดานเทคโนโลยีมาใช เชน ระบบการระบุตําแหนง หรือ GPS และระบบ

การสรางฐานขอมูลูกคา ก็จะนํามาซ่ึงงานออกแบบบริการทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยานท่ีสามารถลด

ปญหาท่ีพบและนํางานออกแบบดังกลาวไปใชสรางชุดประสบการณท่ีดีใหกับลูกคาในการบริการ

ทองเท่ียวเพ่ือปนจักรยาน ซ่ึงจะเปนการพัฒนามาตรฐานการใหบริการทองเท่ียวเพ่ือการปนจักรยาน

ในประเทศไทย และยกระดับมาตรฐานอุตสาหกรรมการทองเท่ียวในประเทศไทยใหเกิดความ

หลากหลายและเปนท่ียอมรับในระดับสากลตอไป 

คําสําคัญ: ออกแบบบริการ, ทองเท่ียว, ปนจักรยาน
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ABSTRACT 

Currently, a cycling in Thailand becomes an alternative activity for 

recreation and healthy. This study aimed to design a service for cycle tourism in 

Thailand. It focused on service standards, service activities, and customers’ 

experiences and opinions on their received service provided by existing cycling 

service business. Data collection method was designed based on qualitative research 

approach, to receive information from both customers and service providers to 

understand cycling environments happening in Thailand, required services for cycle 

tourism, and potential growth of cycling service business in future. Consequently, 

there were various methods to collect data including in-depth interview, focus group 

discussion, and participatory observation during the cycling trip with service delivery 

process.  Data analysis was mainly employed content analysis. Results shows that 

expectations of customers on cycling service business mainly preferred to have a 

good cycling trip with their friends without worries about driving and safety. Main 

problems in cycling service business are human resources communication. The 

research addressed that service design is suitable to applied into cycling service 

business management by developing model of service design for cycle tourism which 

helps to analyze the problems solutions in effectively. Meanwhile, the cycling service 

businesses also receive useful information to improve or innovate business 
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management and operation. Moreover, this will also assist to enhance service 

standard of cycle tourism in Thailand. 

Keywords: Cycling, Service Design, Tourism 
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1 

บทที่ 1 
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

1.1.1 กระแสการปั่นจักรยานในระดับโลกและระดับประเทศ 
 จักรยานได้รับการพัฒนามาอย่างต่อเนื่องเป็นล าดับเพ่ือเป็นพาหนะทางบกที่

ช่วยอ านวยความสะดวก โดยใช้พลังงานที่เกิดจากก าลังของกล้ามเนื้อมนุษย์ในการขับเคลื่อน ด้วยการ
ใช้แรงกดลูกบันไดให้เคลื่อนที่ไปข้างหน้าได้อย่างต่อเนื่อง จักรยานได้รับการยอมรับและมีบทบาทที่
ส าคัญต่อการเดินทางส่วนบุคคลที่มีประสิทธิภาพและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จ านวนจักรยานจึงเพ่ิม
มากขึ้นเรื่อยๆ จนเป็นที่นิยมไปทั่วโลกตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน โดยถูกน าไปใช้ในหลากหลาย
วัตถุประสงค์ไม่ว่าจะเป็นเพ่ือเดินทางในชีวิตประจ าวัน เพ่ือการขนส่ง เพ่ือเป็นงานอดิเรกและสันทนา
การ เพื่อเป็นออกก าลังกาย กีฬาและการแข่งขัน ตลอดจนเพื่อการท่องเที่ยว 

 จักรยานเป็นหนึ่งในพาหนะอันดับแรกๆ ของโลกที่มนุษย์คิดค้นขึ้นเพ่ือใช้ในการ
เดินทาง จวบจนมีการพัฒนารถที่ใช้เครื่องยนต์อย่างจักรยานยนต์และรถยนต์ขึ้น มนุษย์จึงหันไป
เดินทางด้วยวิธีดังกล่าวมากขึ้น แต่ในปัจจุบันการปั่นจักรยานกลับมาเป็นที่นิยมอีกครั้ง โดยเริ่มจากใน
การเป็นกระแสที่มาเป็นที่นิยมในหลายหัวเมืองใหญ่ในโลก ไม่ว่าจะเป็นในกลุ่มประเทศทางยุโรป 
สหรัฐอเมริกา หรือสหราชอาณาจักร โดยการปั่นจักรยานนั้นกลับมาเป็นที่นิยมในฐานะทางออกที่
สามารถช่วยบรรเทาปัญหาของสังคม ไม่ว่าจะเป็นปัญหาการจราจรติดขัด ปัญหาพลังงานขาดแคลน 
ปัญหาสิ่งแวดล้อมเป็นพิษ รวมไปถึงปัญหาของปัจเจกบุคคล เช่น ปัญหาสุขภาพอีกด้วย (ชมรม
จักรยานเพื่อสุขภาพแห่งประเทศไทย, 2555) 

 ส าหรับประเทศไทยนั้นจักรยานเข้ามาแพร่หลายในประเทศในสมัยรัชกาลที่  5 
เนื่องจากในช่วงแรกจักรยานมีราคาสูงจึงแพร่หลายเพียงในคนชนชั้นสูงและมีฐานะ เช่น เจ้านาย
ชั้นสูง ทูต ตัวแทนการค้า วิศวกร และแพทย์ จากนั้นจึงค่อยแพร่หลายขึ้นในหลายปีถัดมา พร้อมกับมี
กฎหมายที่เกี่ยวกับจักรยานโดยตรงฉบับแรกคือ พระราชบัญญัติล้อเลื่อน พุทธศักราช 2460 และมี
ระเบียบให้ผู้ใช้รถจักรยานต้องจดทะเบียนจักรยานเป็นพาหนะประเภทล้อ เลื่อน และออกใบอนุญาต
ขับขี่จักรยาน จักรยานเริ่มลดบทบาทลงไปภายหลังปีพ.ศ.2500 เป็นต้นมา จากการเข้ามาของยาน
ยนต์และนโยบายทางภาครัฐที่สนับสนุนการสร้างถนนเพ่ือรถยนต์ หลังจากนั้นเมื่อเกิดเหตุการณ์
เกี่ยวกับวิกฤตการณ์ของน้ ามัน ได้แก่ สงคราวอ่าวเปอร์เซียในปีพ.ศ. 2533 ซึ่งส่งผลให้ราคาน้ ามันขึ้น
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สูงขึ้นอย่างมาก จากเหตุการณ์ดังกล่าวจักรยานจึงกลับมาเป็นที่นิยมอีกครั้งจนถึงปัจจุบัน ซึ่งใน
ระหว่างช่วงเวลาดังกล่าว กฎหมายที่เกี่ยวกับจักรยานก็ได้ถูกยกเลิกไปบางส่วน จนกระทั่งเหลือเพียง
ฉบับเดียวที่เก่ียวข้องกับจักรยาน ได้แก่ พระราชบัญญัติจราจรทางบก พ.ศ.2522 ซึ่งระบุกฎกติกาการ
ใช้รถจักรยาน 2 ล้อในเมืองและสัญญาณ เครื่องหมาย ป้ายจราจร (ชมรมจักรยานเพ่ือสุขภาพแห่ง
ประเทศไทย, 2555) 
  ปัจจุบันตลาดของจักรยานในประเทศไทยก็มีมูลค่าสูง โดยข้อมูลจากธนาคาร
แห่งประเทศไทยพบกว่าในปี 2554 มีการน าเข้าจักรยานและชิ้นส่วนรวมกว่า 120 เหรียญสหรัฐฯ ซึ่ง
คิดเป็นมูลค่าถึงกว่า 3 พันล้านบาท (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2554) ในขณะที่ปี 2556 ตลาด
จักรยานของไทยมีมูลค่าประมาณ 5 พันล้านบาท แบ่งเป็นจักรยานที่ใช้งานทั่วไป 80 เปอร์เซ็นต์ และ
จักรยานไฮเอนด์ 20 เปอร์เซ็นต ์(เดลินิวส์, 2556) ภาพ 1.1 แสดงปริมาณผู้ใช้จักรยานในประเทศไทย 
โดยแบ่งเป็น ผู้ใช้จักรยานในกรุงเทพฯ และปริมณฑล 150,000 คน คิดเป็น 7% ในขณะที่มีผู้ใช้
จักรยานในจังหวัดอ่ืนๆ 2,100,000 คน คิดเป็น 93% รวมทั้งสิ้น มีจ านวนผู้ใช้จักรยานทั่วประเทศ 
2,250,000 คน (เดลินิวส์, 2556) 
 

 
ภาพ 1.1: จ านวนผู้ใช้จักรยานในประเทศไทย ปี 2556 

ที่มา: เดลินิวส์, 2556 
 
  แต่เมื่อค านวณด้วยมูลค่าตามภาพ 1.2 จะพบว่ากว่า 30% เป็นผู้ใช้จักรยานใน
กรุงเทพมหานคร ในขณะที่ 70% เป็นของจังหวัดอ่ืนโดยภาคกลางเป็นภาคที่มียอดจ าหน่ายสูงสุด 
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รองลงมาคือตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใต้ และภาคเหนือตามล าดับ ซึ่งชี้ให้เห็นว่าตลาดจักรยานราคา
สูงนั้นยังอยู่ในกรุงเทพฯ เป็นหลัก 
 

 
ภาพ 1.2 สัดส่วนมูลค่าตลาดจักรยานปี 2558 

ที่มา: Marketeer, 2558 
 
  นอกจากขนาดของตลาดที่มีมูลค่าสูงพอสมควร การเติบโตของตลาดจักรยานใน
ประเทศไทยก็มีอัตราการเติบโตที่น่าสนใจเป็นอย่างยิ่ง โดยจากภาพ 1.2 ชี้ให้เห็นถึงการเติบโตอย่าง
ต่อเนื่องของตลาดจักรยานในประเทศไทยที่ปัจจุบันมีมูลค่าถึง 6,500 ล้านบาท 
 

 
ภาพ 1.3: สถิติมูลค่าตลาดจักรยานในประเทศไทย ปี 2556 - 2558 

ที่มา: Marketeer, 2558 
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  จากการเติบโตอย่างสูงของจ านวนผู้ใช้จักรยานก่อให้เกิดธุรกิจสินค้าและบริการ
ตามมาอย่างมากมาย ไม่ว่าจะเป็นการจ าหน่ายสินค้าเกี่ยวเนื่อง เช่น อุปกรณ์จักรยาน เสื้อผ้านักปั่น
จักรยาน หรือธุรกิจบริการต่างๆ เช่น ร้านอาหารส าหรับผู้ที่นิยมการปั่นจักรยาน ธุรกิจส่งสินค้าด้วย
จักรยาน และธุรกิจการน าเที่ยวด้วยจักรยาน เป็นต้น (สุวัชรี พรหมบุญมี, 2558) 
 
 1.1.2 การปั่นจักรยานกับการท่องเที่ยว 
  ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 11 (2554) ได้กล่าวถึงการ
พัฒนาการท่องเที่ยวในเรื่องการฟ้ืนฟูและพัฒนาคุณภาพแหล่งท่องเที่ยวให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของตลาดโลกและศักยภาพของชุมชนนั้น เช่น การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) การ
ท่องเที่ยวเชิงนิเวศ (Eco Tourism) การท่องเที่ยวแบบคาร์บอนต่ า (Low Carbon Tourism) การ
ท่องเที่ยวเชิงศึกษาเรียนรู้ประวัติศาสตร์ วัฒนธรรม และสัมผัสวิถีชีวิตชุมชน เป็นต้น และเน้นในเรื่อง
การบริหารจัดการการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน โดยให้ความส าคัญกับการพัฒนาการท่องเที่ยวเชิง
สร้างสรรค์และเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ, 2554) ซึ่งจักรยานนับว่าเป็นพาหนะที่สามารถตอบโจทย์การท่องเที่ยวในรูปแบบดังกล่าวได้
เป็นอย่างดี ทั้งในแง่ของประโยชน์เชิงสุขภาพ การใกล้ชิดกับธรรมชาติ การสัมผัสวิถีชิวิตท้องถิ่น และ
เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม จึงกล่าวได้ว่าการใช้จักรยานเพ่ือการท่องเที่ยวนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกิจกรรม
การท่องเที่ยวแบบยั่งยืนได้อีกด้วย 
  นอกเหนือจากตัวนโยบายจากภาครัฐ กระแสการให้ความส าคัญกับสุขภาพที่
มากขึ้น ท าให้เกิดการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่สามารถตอบสนองความต้องการของคนในปัจจุบันซึ่ง
ได้รับความนิยมเป็นอย่างดี ดังจะเห็นได้จากสินค้าและการบริการที่มาตอบสนองความต้องการ
ดังกล่าวเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเป็นบริการสปาเพ่ือสุขภาพที่ยังคงขยายตัวอย่างต่อเนื่อง 
โปรแกรมท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ การน าเสนอบริการของโรงแรมที่พักที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพ เช่น ฟิต
เนส สปา โปรแกรมโยคะ ดีทอกซ์ เมนูอาหารพิเศษ (อาหารคลีน) เป็นต้น (skyscanner, 2015) ซึ่ง
การท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานก็เป็นกิจกรรมที่เข้ากับความนิยมเรื่องการรักษาสุขภาพดังกล่าวได้
เป็นอย่างด ี 
  ในขณะเดียวกัน กระแสการปั่นจักรยานที่เกิดขึ้นในปัจจุบันมีการตอบรับมากขึ้น
ทั่วโลก และในประเทศไทยก็เช่นเดียวกัน มีการรณรงค์และประชาสัมพันธ์รวมถึงการก าหนดเป็น
นโยบายส่งเสริมการปั่นจักรยานทั่วประเทศทั้งจากทางภาคเอกชนที่มีการจัดท ากิจกรรมทางการตลาด
อย่างต่อเนื่องไม่ว่าจะเป็นการกิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวกับจักรยาน การจัดการแข่งขันทั้งระดับมืออาชีพ
และมือสมัครเล่น และในส่วนของภาครัฐก็มีนโยบายสนับสนุนการขับขี่จักรยาน มีการปรับปรุง
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เส้นทางจักรยานอย่างเป็นรูปธรรมมากขึ้น (โพสต์ทูเดย์, 2557) และมีการส่งเสริมให้จักรยานมาเป็น
พาหนะเพ่ือการเดินทางท่องเที่ยว เนื่องจากการเดินทางท่องเที่ยวโดยจักรยานนั้นใช้แรงและพลังงาน
ของผู้ปั่นจักรยานเองน ามาซึ่งผลพลอยได้ก็คือ สุขภาพที่ดีของผู้ปั่นจักรยาน ต่างจากการเดินทาง
ท่องเที่ยวด้วยพาหนะอ่ืนๆ ที่ต้องใช้ น้ ามันหรือก๊าซธรรมชาติ ก่อให้เกิดปัญหาสิ่งแวดล้อมและมลพิษ 
นอกจากนี้การปั่นจักรยานเพ่ือการเดินทางท่องเที่ยวนั้น ผู้ปั่นสามารถใช้ความเร็วต่ าและสามารถลัด
เลาะไปตาม ตรอก ซอก ซอย ถนนสายแคบๆ หรือแม้แต่คันนา ในสวน เป็นต้น ท าให้นักปั่นจักรยาน
เพ่ือการท่องเที่ยวชื่นชมทัศนียภาพของแหล่งท่องเที่ยวได้อย่างใกล้ชิด (ชมรมจักรยานเพ่ือสุขภาพแห่ง
ประเทศไทย, 2557) 
  จ านวนผู้ใช้จักรยานเพ่ือการเดินทางท่องเที่ยวปี 2557 เพ่ิมจาก 320,000 คน 
เป็น 400,000 คนในปี 2558 และสามารถสร้างรายได้ด้านการท่องเที่ยว 1,350 ล้านบาท (World 
Tourism Organization, 1995) เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นถึงศักยภาพของการท่องเที่ยวโดยใช้
จักรยานที่สามารถเพ่ิมศักยภาพตลาดการของเที่ยวของประเทศไทยได้เป็นอย่างดี โดยจากการศึกษา
ของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยเองก็พบว่าใน ปี 2556 มีผู้ขีร่ถจักรยานเพ่ือการท่องเที่ยว 260,000 
คน และมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ย 500-1,000 บาทต่อคนต่อวัน ซึ่งคิดเป็นการสร้างรายได้ให้กับการท่องเที่ยว
ภายในประเทศกว่า 900 ล้านบาท และคาดว่าในปี 2557 จะสามารถสร้างรายได้เพ่ิมขึ้นถึง 15-20% 
และโดยคาดหวังว่าจะมีนักท่องเที่ยวต่างชาติเพ่ิมข้ึน 15% (marketeer, 2558) 
  การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยได้เล็งเห็นถึงศักยภาพของการท่องเที่ยวด้ วย
จักรยานเช่นกัน จึงได้มีการส่งเสริมการท่องเที่ยวด้วยจักรยานเป็นพาหนะการเดินทางแบบ “Slow 
Travel” ไปยัง 12 เมือง โดยคัดเลือกเมืองที่มีความโดดเด่นทั้งด้านแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ วิถี
ชีวิต ศิลปวัฒนธรรม และมีความพร้อมในการรองรับการท่องเที่ยวโดยใช้จักรยาน โดยเริ่มต้นจาก 3 
เมืองท่องเที่ยว ได้แก่ น่าน สมุทรสงคราม และตรัง และมีแผนที่จะขยายไปยังจังหวัดอ่ืนในภายหลัง 
(marketeer, 2558) นอกจากนี้ยังมีการส่งเสริมอ่ืนๆ อย่างต่อเนื่อง เช่น การจัดเส้นทางท่องเที่ยวด้วย
รถจักรยานเพ่ิมขึ้น เช่น โครงการ "โซฟาร์ โซกรีน" ที่ก าหนดเส้นทาง กรีนเวย์ 4 เส้นทางใหม่ โดยมี
การประชาสัมพันธ์เชิญชวนโดยมุ่งหวังให้นักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติมาร่วมกิจกรรม (กรุงเทพ
ธุรกิจออนไลน์, 2557) นอกจากนี้ยังมีหน่วยงานต่างๆ สนับสนุนการใช้จักรยานเพ่ือการสัญจร 
ท่องเที่ยว และออกก าลังกายเป็นจ านวนมาก เช่น องค์การบริหารการพัฒนาพ้ืนที่พิเศษเพ่ือการ
ท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน (องค์กรมหาชน) หรือ อพท. เป็นอีกหนึ่งหน่วยงานที่มีการจัดกิจกรรมส่งเสริม
การท่องเที่ยวด้วยจักรยานในแบบสโลว์ ทัวริสซึ่ม (Slow Tourism) ซึ่งนับว่าเป็นวิธีเดินทางท่องเที่ยว
ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมในแง่ที่มีการปลดปล่อยคาร์บอนต่ า (Low Carbon Tourism) อีกด้วย 
(tnnthailand, 2558) 
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 1.1.3 บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  ในงานศึกษาของ Sustrans (1999) ได้ให้ค าจ ากัดความแก่การท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานว่าเป็นการเยี่ยมชมสถานที่ที่ไกลจากบ้าน เพ่ือพักผ่อนหย่อนใจทั้งภายในวันเดียวและ
ค้างคืน โดยมีการปั่นจักรยานเพื่อนันทนาการเป็นส่วนหลักและส่วนส าคัญในการเยี่ยมชมสถานที่ต่างๆ 
(Sustrans, 1999 อ้างอิงจาก Lamont, 2009) ในขณะที่ Wen & Li ได้กล่าวถึงการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานว่าเป็นกิจกรรมเชิงบวกที่มอบประสบการณ์การเดินทางและการพักผ่อนหย่อนใจไป
พร้อมกัน (Wen & Li, 2003 อ้างอิงจาก UKEssays, 2015) ในงานศึกษาการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานในประเทศออสเตรเลียก็ได้มีการให้ค าจ ากัดความว่าเป็นกิจกรรมที่ใช้จักรยานในวันหยุด 
(Faulks P., Ritchie B. & Fluker M.,2006 อ้างอิงจาก UKEssays, 2015)  
  ในส่วนค านิยามของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานนั้น ก็ได้มีการพูดถึงใน
หลายงานวิจัย โดยงานวิจัยแรกที่กล่าวถึงได้แก่งานของ Richie (1998) โดยได้ให้ค าจ ากัดความของ
นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานไว้ว่าเป็นบุคคลหนึ่งที่ไปไกลจากบ้านเกิดเป็นระยะเวลาหนึ่ง ซึ่งไม่
น้อยกว่ายี่สิบสี่ชั่วโมงหรือค้างคืน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือการพักผ่อนหรือวันหยุด และมีการใช้
จักรยานในการเดินทางหรือเป็นส่วนหนึ่งในการเดินทางในช่วงวันหยุดดังกล่าว ซึ่งอาจเป็นการจัด
ท่องเที่ยวขึ้นภายในกลุ่มกันเองหรือเป็นการจัดจากบริษัทน าเที่ยว และการท่องเที่ยวดังกล่าวอาจ
รวมถึงการใช้บริการขนส่งสนับสนุนหรือการใช้ที่พักในแบบต่างๆ ด้วย (Richie, 1998 อ้างอิงจาก 
UKEssays, 2015) 
  ในส่วนของประเทศไทยเอง จากกระแสการปั่นจักรยานที่เพ่ิมสูงขึ้น ส่งผลให้มี
กิจกรรมการปั่นจักรยานเพ่ิมขึ้นอย่างมากมาย ทั้งจากที่หน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนจัดขึ้น 
หรือกลุ่มนักปั่นจักรยานรวมตัวกันเอง นอกเหนือจากกิจกรรมการแข่งขันแล้ว กิจกรรมการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานเป็นอีกหนึ่งกิจกรรมที่เกิดขึ้น ซึ่งกิจกรรมเหล่านี้ก่อให้เกิดธุรกิจตามมาอีกมากมาย 
เช่น กลุ่มธุรกิจรถโดยสารมีการบริการรับบรรทุกจักรยานส าหรับการออกทริปท่องเที่ยว โดยราคา
ค่าบริการขึ้นอยู่กับระยะทางและประเภทของรถ ธุรกิจประกันจักรยานเพ่ือเสนอความคุ้มครองให้แก่
กลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการ และอีกหนึ่งธุรกิจคือ ธุรกิจทัวร์จักรยานซึ่งเป็นการให้บริการพา
นักท่องเที่ยวปั่นจักรยานดูวิถีชีวิตของชุมชนต่างๆ (สุวัชรี พรมบุญม,ี 2558) 
  เมื่อมองในแง่การดึงดูดนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ ซึ่งต้องการการสื่อสารทางการตลาด 
การส่งเสริมการขาย ข้อมูลที่เข้าถึงได้ และกิจกรรมที่จัดขึ้นจากทางภาครัฐ (Pucher & buehler, 
2009 อ้างถึงใน UKEssays, 2015) ก็สามารถพบได้ว่าทางการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยก็ได้มีการจัด
กิจกรรมและประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง ทว่าในส่วนของการสนับสนุนกิจกรรมการปั่นในส่วนของ
โครงสร้างพื้นฐานและบริการสนับสนุนอื่น ซึ่งเป็นความสามารถที่ควรมีของประเทศในการที่จะพัฒนา
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ให้เป็นจุดหมายของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน (Lamont, 2008 อ้างถึงใน UKEssays, 2015) 
ประเทศไทยยังถือว่ายังคงต้องพัฒนาอีกมาก ทั้งในส่วนของโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น ทางจักรยานต่างๆ 
หรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง รวมถึงจิตส านึกและวัฒนธรรมของคนในสังคมและในส่วนของการบริการที่
เกี่ยวข้อง (พลสันและอรรถสิทธิ์, 2558) 
   งานวิจัยจาก Cheng-Fei Lee ได้กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
จุดหมายปลายทางของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานว่าประกอบไปด้วยสามสิ่ง ได้แก่ การ
เตรียมการบริการเครื่องหมายหรือสัญญาณ การจัดหาบริการฉุกเฉินและบริการด้านความปลอดภัย 
และคุณภาพของเส้นทางจักรยาน โดยสิ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุดได้แก่ เรื่องของ
การเตรียมการบริการด้านความปลอดภัยและเครื่องหมายสัญญาณต่างๆ (Lee, 2014) ในประเทศ
ไทยแม้จะพบบริษัทที่ให้บริการน าเที่ยวมากมาย แต่พบว่ามีบริษัทที่ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่ น
จักรยานอยู่เป็นจ านวนไม่มากนัก ซึ่งพบว่าการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานมักจะถูกจัดขึ้นจากกลุ่ม
การกุศลหรือกลุ่มสมาชิกที่ชื่นชอบในการปั่นจักรยาน (Ukessays, 2015) และจากการสังเกตของ
ผู้วิจัยพบว่าในส่วนของบริการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องก็มักพบในแบบที่แยกส่วนกัน เช่น บริการรถให้เช่าเพ่ือ
บรรทุกจักรยาน บริการน าจักรยานขึ้นเครื่องบินเพ่ือไปปั่นพ้ืนที่อ่ืน บริการซ่อมจักรยาน บริการการ
ประกันจักรยาน เป็นต้น แต่มิได้เป็นการผสมผสานการท างานร่วมกันเพ่ือน าเสนอบริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานที่ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานในทุกมิติ ดังนั้น 
จึงเห็นได้ว่ายังมีช่องว่างที่ให้ผู้ให้บริการควรพัฒนาการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเที่ยวกลุ่มดังกล่าว เพ่ือเป็นการสร้างความแข็งแกร่งให้กับอีกภาคส่วนของการท่องเที่ยวใน
ประเทศไทยให้มีคุณภาพและความหลากหลายมากยิ่งขึ้น 
  จากช่องว่างดังกล่าว ผู้วิจัยจึงเห็นว่าควรท าการวิจัยศึกษาความต้องการของ
นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน และปัญหาที่พบในบริบทของประเทศไทย เพ่ือพัฒนาออกแบบ
บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานในประเทศไทยภายใต้แนวคิดนวัตกรรมการบริการ โดยมุ่งหวัง
การสร้างประสบการณ์ที่ดใีห้กับนักท่องเที่ยวที่สนใจในกิจกรรมท่องเที่ยวลักษณะดังกล่าว และเพ่ิมขีด
ความสามารถของประเทศไทยในการแข่งขันของการเป็นจุดมุ่งหมายของการท่องเที่ยวด้วยการปั่น
จักรยาน ซึ่งจะเป็นการช่วยเพ่ิมรายได้จากการท่องเที่ยวในประเทศ อีกทั้งยังเป็นการส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวอย่างยั่งยืนได้ทางหนึ่งอีกด้วย 
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1.2 วัตถุประสงค์การศึกษา 
 
 1.2.1 ศึกษาความต้องการและปัญหาที่พบในบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานใน
ปัจจุบัน 
 1.2.2 ศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 1.2.3 พัฒนางานออกแบบการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานส าหรับผู้ให้บริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานภายใต้แนวคิดนวัตกรรมการบริการ 
 
1.3 ขอบเขตการศึกษา 
 
 การศึกษานี้ เป็นการศึกษาแนวทางในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานของผู้
ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ความต้องการของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน และ
ปัญหาที่พบทั้งในมุมมองผู้ให้และผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เพ่ือน ามาพัฒนางาน
ออกแบบบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานของผู้ให้บริการในกรุงเทพมหานคร โดยมีขอบเขต
การศึกษา ดังนี 
 1.3.1 ผู้ศึกษาท าการศึกษาสถานการณ์การท่องเที่ยวด้วยจักรยานในปัจจุบัน โดยการ
ค้นคว้าจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เช่น นิตยสาร บทความ เว็บไซต์ที่เกี่ยวข้อง รวมถึงสอบถามจากผู้ให้
และผู้รับบริการบริการ เพ่ือศึกษารูปแบบที่มีอยู่ในปัจจุบัน และค้นหาปัจจัยที่มีส่วนเกี่ยวข้องต่อการ
สร้างประสบการณ์ในการท่องเที่ยวด้วยจักรยานทั้งทางตรงและทางอ้อม 
 1.3.2 ผู้ศึกษาท าการศึกษาความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ที่ต้องการใช้บริการ 
เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการเมื่อต้องการใช้บริการการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 
 1.3.3 ผู้ศึกษาออกแบบและพัฒนางานออกแบบบริการเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับ
ลูกค้าในการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานโดยเน้นที่การตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการใช้
บริการและแก้ไขปัญหาที่ลูกค้ามีหรือผู้ประกอบการในปัจจุบันพบอยู่ 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 1.4.1 ระบุปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการสร้างประสบการณ์ในการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานทั้งทางตรงและทางอ้อม ปัญหาที่พบพร้อมแนวทางการแก้ไขปัญหาในการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยาน 
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 1.4.2 น าเสนอการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานที่ได้จากการออกแบบพัฒนา 
เพ่ือเป็นประโยชน์ในการน าไปใช้พัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทยให้เกิดความ
หลากหลาย 
 1.4.3 ผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานสามารถน างานออกแบบ
บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานนี้ไปใช้สร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานได้ ซึ่งเป็นการยกระดับมาตรฐานการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานในประเทศ
ไทย 
 
1.5 นิยามศัพท์ท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 1.5.1  การท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน หมายถึง การเดินทางท่องเที่ยวออกไปจาก
จากถิ่นที่อยู่อาศัย โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือต้องการใช้จักรยานเป็นพาหนะในการท่องเที่ยวตามสถานที่
ท่องเที่ยวต่างๆ เพ่ือนันทนาการหรือพักผ่อนหย่อนใจ (Leisure/Recration) โดยหมายรวมถึงการ
เดินทางไปถึงสถานที่ท่องเที่ยวด้วยจักรยานหรือเดินทางไปยังสถานที่ท่องเที่ยวด้วยพาหนะอ่ืน แต่มุ่ง
หมายที่จะท่องเที่ยวในสถานที่ปลายทางด้วยจักรยานหรือมีการปั่นจักรยานเป็นกิจกรรมหลักของการ
ท่องเที่ยวครั้งนั้น 
 1.5.2  บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน หมายถึง การบริการที่มีให้แก่ผู้ที่ต้องการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานให้เกิดปลอดภัย ความสะดวกสบายและความบันเทิงแก่นักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานโดยเฉพาะเช่น การบริการก าหนดและเตรียมพร้อมเส้นทางและที่พักในการ
ท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยาน บริการขนส่งจักรยาน บริการซ่อมจักรยาน บริการจ าหน่ายอะไหล่ บริการ
การติดต่อประสานงานในกรณีต่างๆ เป็นต้น 
 1.5.3 นักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหรือลูกค้า 
หมายถึง บุคคลที่เข้ามารับบริการการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานโดยมีจุดมุ่งหมายต้องการ
ท่องเที่ยวควบคู่ไปกับการได้ปั่นจักรยานในสถานที่หรือเส้นทางต่างๆ ภายในประเทศ 
 1.5.4 รถเซอร์วิส หมายถึง รถที่ใช้ในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดย
เป็นรถที่มีการติดตั้งอุปกรณ์เพ่ือการบริการดังกล่าวแล้ว เช่น อุปกรณ์ยึดจักรยาน เป็นต้น มีหน้าที่ใน
การขนส่งจักรยานพร้อมทั้งนักท่องเที่ยว รวมถึงการขับตามเพ่ือระวังหลังและคอยดูแลนักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานในการเดินทางท่องเที่ยวครั้งนั้นๆ 
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1.6 ขั้นตอนการศึกษา 
 
 ผู้ศึกษาเริ่มต้นจากการค้นคว้าแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ท าการทบทวนวรรณกรรมซึ่ง
ประกอบด้วยทฤษฏี งานวิจัย และบทความ รวมไปถึงข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้แก่ แนวคิดทฤษฎีและ
ข้อมูลเกี่ยวกับจักรยาน ได้แก่ แนวคิดเกี่ยวกับท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน แนวคิดเกี่ยวกับการ
บริการ แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดบริการ (Service Marketing) แนวคิดเรื่องนวัตกรรมการบริการ 
(Service Innovation) และแนวคิดเรื่องการออกแบบการบริการ (Service Design) จากนั้นจึงน า
ข้อมูลที่ได้ศึกษามาพิจารณาถึงปัจจัยที่มีผลต่อประสบการณ์ของผู้ที่ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานใน
ประเทศ 
 จากนั้นผู้ศึกษาได้ท าการวิจัยโดยใช้วิธีสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) ในสองกลุ่ม
ตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่มผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานและกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการหรือต้องการใช้
บริการดังกล่าว เพ่ือให้ทราบถึงปัญหาที่พบในการให้บริการและความต้องการของลูกค้า และใช้การ
สังเกต (Observation) เพ่ือศึกษากระบวนการและขั้นตอนบริการที่เกิดขึ้นจริง เพ่ือค้นหาปัญหาและ
คิดพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น จากนั้นน าข้อมูลการสัมภาษณ์ที่ได้มาวิเคราะห์ เรียบเรียง และจัด
หมวดหมู่เพ่ือพัฒนางานออกแบบบริการเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) เป็นกระบวนการเพ่ือศึกษาแนวคิดท่ี
เกี่ยวข้องและหลักทฤษฎีที่น่าสนใจ เพ่ือท าความรู้ความเข้าใจ ก่อนการด าเนินการขยายความรู้ที่มีอยู่
เดิมให้ดีข้ึน และน าไปสู่การก าหนดกรอบโครงงานวิจัย งานวิจัยนี้มีพ้ืนฐานจากการศึกษาในเรื่องของ
การตลาดบริการและนวัตกรรมการบริการ เพ่ือพัฒนางานออกแบบบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน โดยมีวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือท าการศึกษาออกเป็น 5 ส่วนดังนี้ 
ส่วนที่ 1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน (Cycle Tourism) 
ส่วนที่ 2 แนวคิดและทฤษฎีการบริการ (Service Characteristic) 
ส่วนที่ 3 แนวคิดและทฤษฎีการตลาดบริการ (Service Marketing) 
ส่วนที่ 4 แนวคิดและทฤษฎีนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) 
ส่วนที่ 5 แนวคิดและทฤษฎีการออกแบบบริการ (Service Design)  
 ภาพ 2.1 แสดงความเชื่อมโยงของการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในการวิจัยเพื่อพัฒนางาน
ออกแบบบริการเพ่ือการปั่นจักรยาน 
 

 
ภาพ 2.1 การทบทวนวรรณกรรมในหัวข้อที่เกี่ยวข้องเพ่ืองานออกแบบบริการเพ่ือการปั่นจักรยาน 

ที่มา: ผู้วิจัย, 2558 
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2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการปั่นจักรยานกับการท่องเที่ยว 
 
 2.1.1 การปั่นจักรยานในประเทศไทย 
  จากข้อมูลของส านักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) พบว่า 
คนไทยเห็นความส าคัญของการรักษาสุขภาพและมีกิจกรรมที่ส่งเสริมสุขภาพสูงขึ้นมากในช่วง 2-3 ปี
ที่ผ่านมา โดยในส่วนของกิจกรรมปั่นจักรยาน พบว่าคนไทยปั่นจักรยานเพ่ิมขึ้นกว่า 100% ซึ่งเป็นผล
จากการรณรงค์ให้เกิดความตื่นตัวเรื่องสุขภาพและปรับทัศนคติคนวัยท างานให้สนใจการปั่นจักรยาน
เพ่ือออกก าลังกายมากขึ้น นอกจากนี้ในด้านของนโยบายภาครัฐก็มีการปรับให้สอดคล้องกับกิจกรรม
จักรยานและความต้องการของนักปั่นมากขึ้น มีการผลักดันมติสมัชชาสุขภาพว่าด้วยเรื่องการใช้
จักรยานในวิถีชีวิตเข้าคณะรัฐมนตรี ซึ่งก็ได้มีการตอบรับมติและมอบหมายให้หน่วยงานต่างๆ น าเรื่อง
จักรยานไปด าเนินการให้เป็นรูปธรรม เช่น กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬามีการจัดสรรงบประมาณ
เพ่ือจัดท าเส้นทางจักรยานใน 43 จังหวัด เป็นต้น (ผู้จัดการออนไลน์, 2559) 
  กระแสของการปั่นจักรยานในปัจจุบันส่งผลให้มีนักปั่นในประเทศไทยเพ่ิมสูงขึ้น
โดยเฉพาะในกลุ่มเมืองใหญ่ซึ่งถือว่าเป็นส่วนหนึ่งของวิถีชีวิตของคนรุ่นใหม่ โดยส่วนใหญ่เป็นการ
รวมตัวกันปั่นจักรยานในลักษณะเพ่ือการผ่อนคลายในเวลาว่างหรือเพ่ือการท่องเที่ยวในวันหยุด ทั้งนี้
การรวมกลุ่มอาจแบ่งได้ตามเงื่อนไขต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นแบ่งกลุ่มตามประเภทของจักรยาน, ตาม
รูปแบบการปั่นหรือวัตถุประสงค์, ยี่ห้อจักรยานที่ใช้, สถานที่นัดพบ, หรือตามกลุ่มสถานที่ท างาน 
(positioningmag, 2011) โดยส านักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) ได้กล่าวถึง
เหตุผลสนับสนุนการเดินและใช้จักรยานในชีวิตประจ าวัน ว่าเป็นการสร้างเสริมสุขภาพ ลดปัญหา
อุบัติเหตุรุนแรงจากการใช้งานยนต์ ช่วยลดพลังงานและค่าใช้จ่าย ลดมลภาวะ และเป็นวิธีการ
เดินทางที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Nationtv, 2015) 
  อีกส่วนหนึ่งที่เป็นปัจจัยสนับสนุนกระแสความนิยมของจักรยาน ได้แก่ พลังของ
สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) ต่างๆ และผู้น ากระแส (Trend Setter) ซึ่งมักเป็นดาราและคนมี
ชื่อเสียง ซึ่งมักลงภาพของตนเองที่ท ากิจกรรมปั่นจักรยานในรูปแบบต่างๆ ดังภาพ 2.2 
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ภาพ 2.2 ตัวอย่างดาราและคนมีชื่อเสียงที่นิยมการปั่นจักรยาน 

ที่มา: Pantip, 2556 
 
  กิจกรรมที่สะท้อนให้เห็นถึงกระแสความนิยมในการปั่นจักรยานของคนไทยและ
การกระตุ้นจากภาครัฐ ได้แก่ การจัดกิจกรรมจักรยานเฉลิมพระเกียรติฯ สมเด็จพระนางเจ้าสิริกิ ต์ิ 
พระบรมราชินีนาถ “BIKE FOR MOM ปั่นเพ่ือแม่” (ภาพ 2.3) ที่ได้จัดขึ้นเมื่อวันที่ 16 สิงหาคม 
2558 เนื่องในโอกาสมหามงคลเฉลิมพระชนมพรรษา 83 พรรษา โดยมีผู้เข้าร่วมกิจกรรมมากกว่าสี่
แสนคนทั่วประเทศ ซึ่งสร้างสถิติใหม่ในกินเนสส์ เวิลด์ เรคคอร์ด (Guinness Book of World 
Records) ว่าเป็นกิจกรรมที่มีผู้ปั่นจักรยานพร้อมกันทั่วประเทศตั้งแต่เริ่มและปั่นต่อเนื่องเป็น
ระยะทางกว่า 4 กิโลเมตร เป็นจ านวน 146,290 คน และมีผู้ที่ร่วมกิจกรรมโดยไม่ได้ลงทะเบียนกว่า 
300,000 คน (MKTEvent, 2015) 
 อย่างไรก็ดี การปั่นจักรยานในประเทศไทยยังคงต้องได้รับการพัฒนาอีกมาก (Green 
Trendy, 2015) ซึ่งทางภาครัฐก็ได้เห็นความส าคัญและมีการส่งเสริมมากขึ้น เช่น การเปิดโครงการ
ทางจักรยานในเขตทางพิเศษซึ่งเป็นโครงการจากกระทรวงคมนาคม เลนจักรยานรอบกระทรวง
สาธารณสุข การสั่งบังคับใช้กฎหมายจราจรอย่างเข้มงวด ท าเหล็กกั้นเส้นทางจักรยาน ประกอบกับ
เร่งท าการสื่อสารให้เกิดความเข้าใจในเรื่องการใช้ถนนร่วมกันให้มากขึ้น รวมถึงโครงการพัฒนาเลน
จักรยานในพ้ืนที่ต่างๆ เป็นต้น (เดลินิวส์, 2015) นอกเหนือจากการพัฒนาในเชิงกายภาพแล้ว 
ประเทศไทยก็ยังมีปัญหาในเรื่องของสามัญส านึกและระเบียบในการถนนร่วมกันซึ่งยังควรต้องได้รับ
การพัฒนาอีกมากเพ่ือให้ผู้ที่เลือกใช้จักรยานเป็นพาหนะในการเดินทางมีจ านวนมากขึ้น โดย ธนพงษ์ 
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สุวัฒน์วงศ์ชัย ผู้เชี่ยวชาญด้านจักรยานและเจ้าของร้านจักรยาน ได้ให้ความเห็นต่อการใช้สิทธิบนท้อง
ถนนไว้ ดังนี้  
 

 
 

ภาพ 2.3 ภาพกิจกรรม “BIKE FOR MOM ปั่นเพื่อแม่” 
ที่มา: NationTV, 2558 
 

 “…คนใช้ถนนส่วนใหญ่ในบ้านเรายังไร้ระเบียบ และไม่เข้าใจเรื่องสิทธิ
บนท้องถนน ท าให้หลายๆ ครั้งจักรยานกลายเป็นจ าเลยของสังคมไป 
และคนปั่นจักรยานก็ท าอะไรไม่ได้ไปมากกว่าการดูแลตัวเองให้ดี เพราะ
เราไปควบคุมคนอื่นไม่ได้…” (Greentrendy, 2015) 
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 2.1.2 ประเภทของการปั่นจักรยาน 
  การปั่นจักรยานมีหลากหลายประเภทซึ่งส่งผลต่อประสบการณ์ที่แตกต่างกัน 
โดยการปั่นจักรยานสามารถแบ่งออกได้เป็นหลายประเภทตามความตั้งใจของผู้ปั่น ลักษณะธรรมชาติ
ของการปั่นและชนิดของจักรยาน ดังนี้ (Rotar, 2012) 
  2.1.2.1 การปั่นจักรยานในชีวิตประจ าวัน ประกอบด้วยการปั่นจักรยานไป
ท างาน ไปโรงเรียน ไปซื้อของ หรือไปธุระ โดยมีความตั้งใจของผู้ปั่นคือการไปถึงที่หมายโดยรวดเร็ว
และปลอดภัย 
  2.1.2.2 การปั่นจักรยานเพื่อการกีฬา หมายรวมถึงการฝึกซ้อมและแข่งขัน
จักรยานในแบบต่างๆ เช่น การปั่นบนถนน การปั่นตามเส้นทางภูเขา (การปั่นขึ้นเขา-ลงเขา การปั่น
ผาดโผน การปั่นข้ามประเทศ การปั่นเพ่ือผจญภัย) รวมถึงการปั่นจักรยานในทวีกีฬาและไตรกีฬา 
  2.1.2.3 การปั่นจักรยานเพื่อการกีฬาและนันทนาการ เป็นการปั่นจักรยาน
เพ่ือการผ่อนคลาย ในขณะเดียวกันก็หวังว่าร่างกายจะแข็งแรงพอที่จะเข้าร่วมกิจกรรมที่เกี่ยวกับการ
ปั่นจักรยานได้ 
  2.1.2.4 การปั่นจักรยานเพื่อการท่องเที่ยวระยะสั้น มีระยะเวลาไม่เกินหนึ่งวัน 
ผู้ปั่นมีความตั้งใจที่จะใช้เวลากับการผ่อนคลายในธรรมชาติ โดยสิ่งส าคัญคือประสบการณ์ที่ได้รับ 
ความสะดวกสบาย และความปลอดภัยบนท้องถนน โดยทั่วไประยะทางส าหรับการปั่นจักรยาน
ประเภทนี้อยู่ที่ระหว่าง 25 กิโลเมตรและ 50 กิโลเมตร สูงสุดไม่เกิน 80 กิโลเมตร ทั้งนี้การท่องเที่ยวนี้
สามารถผสมผสานกับการเดินทางวิธีอ่ืนได้เช่นกัน (รถยนต์, รถประจ าทาง, รถไฟ ฯลฯ) 
  2.1.2.5 การปั่นจักรยานเพื่อการท่องเที่ยวระยะยาว มักใช้เวลามากกว่าหนึ่ง
วันในการท่องเที่ยว จุดหมายและเส้นทางจะถูกก าหนดไว้ก่อนจะออกเดินทาง ทั้งนี้สิ่งที่ส าคัญในการ
เลือกเส้นทางได้แก่ โครงสร้างพ้ืนฐานเพ่ือการท่องเที่ยว ความสวยงามของธรรมชาติ จุดท่องเที่ยวที่
น่าสนใจ และความพิเศษของพ้ืนที่ ในอีกด้านหนึ่ง สิ่งที่ส าคัญส าหรับนักปั่นจักรยานประเภทนี้คือการ
มีบริเวณท่ีพักตามเส้นทาง จุดบริการน้ าและอาหาร จุดให้ข้อมูลนักเดินทาง แผนที่ส าหรับนักปั่น และ
ผู้แนะน าข้อมูลเกี่ยวกับเส้นทาง ความยากในแต่ละเส้นทาง รวมถึงที่พักที่เป็นมิตรกับนักปั่นจักรยาน 
(Cycling-friendly accommodation) 
  2.1.2.6 การปั่นจักรยานเสือภูเขา โดยส่วนใหญ่การปั่นจักรยานเสือภูเขาจะท า
การปั่นในบริเวณที่มีป่าและภูเขา โดยผู้ปั่นจะได้เพลิดเพลินไปกับบรรยากาศธรรมชาติ ภูมิประเทศที่
แตกต่าง ซึ่งเป็นการเพ่ิมความยากในการปั่นแต่ก็เพ่ิมขีดความสามารถในการเข้าถึงสถานที่ต่างๆ 
บางครั้งอาจมีการจ้างคนน าเที่ยวท้องถิ่น ผู้ที่ปั่นจักรยานเสือภูเขามักเป็นคนหนุ่มสาวที่สนใจในการ
ท่องเที่ยว 
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  2.1.2.7 การปั่นจักรยานของนักท่องเที่ยว การปั่นจักรยานเพ่ือการท่องเที่ยว
เป็นการผสมผสานหลากหลายรูปแบบของการปั่นจักรยาน (การปั่นเพื่อการท่องเที่ยวระยะสั้น การปั่น
เพ่ือการท่องเที่ยวระยะยาว ฯลฯ) ส าหรับการปั่นประเภทนี้ นักปั่นคือนักท่องเที่ยว 
  2.1.2.8 การปั่นจักรยานแบบครอบครัว ช่วยเพ่ิมความสัมพันธ์และความ
เข้าใจอันดีภายในครอบครัว รวมถึงช่วยส่งเสริมการใช้ชีวิตแบบสุขภาพดี ครอบครัวที่มีเด็กๆ จะมอง
หาเส้นทางการปั่นที่ง่ายและปลอดภัย เพราะความคาดหวัง ความต้องการ และเวลาที่แตกต่างกัน จึง
เป็นเหตุผลให้ควรเตรียมรายการเดินทางที่แตกต่างกันตามแต่ประเภทของครอบครัว 
 
  ส าหรับประเทศไทยนั้น จากการส ารวจในปีพ.ศ. 2556 พบว่ามีจากจ านวนผู้ใช้
จักรยานในประเทศไทยทั้งหมด กว่า 12 เปอร์เซ็นต์ เป็นผู้ใช้จักรยานเพ่ือการท่องเที่ยว และยังคงมี
แนวโน้มสูงขึ้น โดยสร้างเงินหมุนเวียนด้านการท่องเที่ยวภายในประเทศได้ปีละไม่ต่ ากว่า 900 ล้าน
บาท (Dailynews, 2013) 
  
 2.1.3 การปั่นจักรยานกับการท่องเที่ยว 
  การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมบริการที่ท าเงินให้กับประเทศเป็นจ านวนมาก 
โดยที่ผ่านมาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวได้มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างเห็นได้ชัด โดยจะเห็นว่าทาง
ภาครัฐเองก็เน้นการพัฒนาการท่องเที่ยวในเชิงคุณภาพ การท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน ( Sustainable 
Tourism) และการท่องเที่ยวที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Eco-friendly Tourism) ซึ่งเป็นแนวโน้ม
รูปแบบการท่องเที่ยวในอนาคต รวมถึงสร้างสรรค์กิจกรรมการท่องเที่ยวในรูปแบบใหม่ ให้สอดคล้อง
กับความต้องการที่เปลี่ยนไปของนักท่องเที่ยวซึ่งปัจจุบันให้ความส าคัญกับความคุ้มค่าทั้งในรูปของ
เวลาและตัวเงินมากขึ้น อีกทั้งมีความความสนใจในการท่องเที่ยวเฉพาะเจาะจงมากขึ้น เช่น การ
ท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติ การท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม การท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ การท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพ และการท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม เป็นต้น (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2012) 
จากการศึกษาของผู้วิจัยพบว่ากิจกรรมการปั่นจักรยานนั้นสอดคล้องกับการท่องเที่ยวในรูปแบบใหม่ 
(Alternative Tourism) ในหลากหลายประเภท ดังนี้ 
  2.1.3.1 การท่องเที่ยวแบบเนิบช้า (Slow Tourism) หมายถึง การท่องเที่ยว
ที่ใช้เวลากับสถานที่ท่องเที่ยวแห่งหนึ่งๆ ให้มากขึ้น เพ่ือที่เรานั้นจะได้มองเห็นความสวยงามของสิ่ง
ใกล้ตัว เรียนรู้กับวิถีชีวิต อาหาร ท าความรู้จักกับผู้คนในสถานที่นั้นๆ (ผู้จัดการออนไลน์, 2554) ซึ่ง
เกิดจากแนวคิดท่ีจะหลีกหนีความจ าเจในเมืองใหญ่ เพ่ือใช้ชีวิตในช่วงเวลาหนึ่งเพ่ือการพักผ่อนที่สงบ
เงียบตลอดจนการท ากิจกรรมที่ไม่รีบร้อนจนเกินไป โดยในการพัฒนาการท่องเที่ยวแบบเนิบช้านี้ 
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ประกอบไปด้วย 10 แนวคิด (10Slow: 10s) โดยหนึ่งในแนวคิดส าคัญของการท่องเที่ยวแบบเนิบช้า 
ได้แก่ Slow Logistic ซึ่งหมายถึงการเดินทางที่ไม่เร่งรีบจนเกินไป มีความปลอดภัย และเป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม และ Slow Energy ซึ่งหมายถึงการประกอบกิจกรรมการท่องเที่ยวที่ประหยัดพลังงาน 
ซึ่ง (ชลดรงค์ ทองสงฺ, 2557)  ดังนั้น จะเห็นได้ว่าจักรยานเป็นพาหนะที่สอดคล้องการการท่องเที่ยว
แบบเนิบช้าเป็นอย่างยิ่ง 
  2.1.3.2 การท่องเที่ยวแบบคาร์บอนต่ า (Low Carbon Tourism) หรือการ
ท่องเที่ยวอย่างเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Tourism) เป็นการท่องเที่ยวที่เน้นเรื่องความเป็น
มิตรกับสิ่งแวดล้อม จากการศึกษาเรื่องการเพ่ิมขึ้นของก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ที่เกิดขึ้นจากกิจกรรม
ของมนุษย์ส่งผลให้เกิดภาวะโลกร้อน โดยมีข้อมูลสนับสนุนจากรายงานขององค์การการท่องเที่ยวโลก 
หรือ UNWTO ระบุว่า อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์มากถึง 4.95% ของ
ปริมาณปล่อยคาร์บอนไดออกไซด์ทั้งหมดของโลก โดยมาจากภาคการขนส่งมากเป็นอันดับหนึ่ง คือ
ร้อยละ 75 บริการที่พักร้อยละ 21 และกิจกรรมท่องเที่ยว ร้อยละ 4 ซึ่งในประเทศไทยนั้นมีหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ องค์การบริหารการพัฒนาพ้ืนที่พิเศษเพ่ือการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน (อพท.) ได้ยก
การท่องเที่ยวแบบคาร์บอนต่ าขึ้นเป็นหนึ่งในนโยบายหลัก ภายใต้แนวคิดว่านักท่องเที่ยวสามารถเลือก
กิจกรรมการท่องเที่ยวที่ลดการปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ได้ เช่น การเปลี่ยนแปลงทัศนคติในการ
ท่องเที่ยว แสวงหาความเรียบง่าย ความสงบของชุมชนท้องถิ่น ใกล้ชิดธรรมชาติ ไม่รบกวน
สิ่งแวดล้อม ลดการสร้างขยะในแหล่งท่องเที่ยว  ท าการวางแผนการเดินทางเพ่ือจะได้เลือกเส้นทางที่
ดีที่สุด หรือเลือกวิธีการเดินทางที่ประหยัดพลังงานมากที่สุด ประหยัดน้ าประหยัดไฟในที่พักและ
สถานที่ท่องเที่ยวเท่าที่จะท าได้ เลือกการเดินเท้าหรือขี่จักรยานในการชมแหล่งท่องเที่ยวแทนที่จะขับ
รถยนต์ เป็นต้น (ผู้จัดการออนไลน์, 2556) ในขณะเดียวกันการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยที่เป็น
องค์กรหลักในการส่งเสริมการท่องเที่ยวของประเทศ ก็ได้ตระหนักถึงปัญหาเรื่องสิ่งแวดล้อม จึงได้
จัดท าโครงการ แนวคิด 7 Greens เพ่ือลดปัญหาต่อสิ่งแวดล้อมให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม มุ่งเน้น
ปรับแนวคิดของนักท่องเที่ยวให้ค านึงถึงสิ่งแวดล้อม ซึ่งการเดินทางท่องเที่ยวด้วยจักรยานนั้น
สอดคล้องกับแนวคิด 7 Greens ในหลายส่วน เช่น Green Logistics, Green Attraction และ 
Green Activites เป็นต้น (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2559) 
  2.1.3.3 การท่องเที่ยวเชิงนิเวศ (Eco Tourism) เป็นการท่องเที่ยวที่อาศัย
ธรรมชาติเป็นหลัก แต่อาจรวมถึงศิลปวัฒนธรรม ประวัติศาสตร์และวิถีชีวิตของคนในท้องถิ่น โดยเน้น
ให้เกิดผลกระทบต่อระบบนิเวศน้อยที่สุด หรือไม่มีผลกระทบต่อธรรมชาติและท้องถิ่น โดยเปิดโอกาส
ให้นักท่องเที่ยวได้สัมผัสและเข้าใจธรรมชาติ ตลอดจนผลกระทบจากมนุษย์เอง และหนึ่งสิ่งที่โดดเด่น
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ของการท่องเที่ยวเชิงนิเวศได้แก่การสนับสนุนให้ชุมชนท้องถิ่นเข้ามาร่วมคิดและด าเนินการร่วมกับ
ผู้เกี่ยวข้องอ่ืนๆ เพ่ือยกระดับรายได้และคุณภาพชีวิตของคนในท้องถิ่น (สมชัย เบญจชพ, 2549) 
  2.1.3.4 การท่องเที่ยวโดยชุมชน (Community - Based Tourism) เป็น
การพัฒนาต่อจากแนวคิดของการท่องเที่ยวเชิงนิเวศซึ่งมองธรรมชาติหรือสิ่งแวดล้อมเป็นจุดศูนย์กลาง 
โดยมองว่าหากจะให้การท่องเที่ยวเชิงนิเวศยั่งยืนต้องมองที่ชุมชนเป็นศูนย์กลาง จึงเกิดแนวคิดเรื่อง
การท่องเที่ยวโดยชุมชนขึ้น (วีระพล ทองมา, ม.ป.ป.) การท่องเที่ยวโดยชุมชน คือ การท่องเที่ยวที่
ชุมชนเป็นผู้ก าหนดทิศทางและรูปแบบการท่องเที่ยวด้วยตนเอง มองว่าชาวบ้านทุกคนเป็นเจ้าของ
ทรัพยากรท่องเที่ยวและมีส่วนได้ส่วนเสียที่เกิดจากการท่องเที่ยว ซึ่งการท่องเที่ยวที่จัดโดยชุมชนนั้นมี
จุดขายที่หลากหลาย ทั้งธรรมชาติ ประวัติศาสตร์ วัฒนธรรมประเพณี วิถีชีวิต การอนุรักษ์ อีกทั้งมี
การพัฒนารูปแบบเพ่ือสร้างความยั่งยืนสู่คนรุ่นลูกหลานและเกิดประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
(ผู้จัดการออนไลน์, 2551)  
  การท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เป็นกิจกรรมการท่องเที่ยวหนึ่งที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวรุ่นใหม่ที่ต้องการการท่องเที่ยวในแบบที่แตกต่างและยั่งยืน
ได้ เนื่องจากเป็นการท่องเที่ยวที่เดินทางด้วยพาหนะที่เห็นได้ชัดว่าเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ไม่มีการ
ปล่อยคาร์บอน  ลดการใช้เชื้อเพลิง และดีต่อสุขภาพ นอกจากนั้นแล้วยังท าให้นักท่องเที่ยวได้มีโอกาส
สัมผัสกับวิถีชีวิตและสถานที่ท่องเที่ยวอย่างใกล้ชิด (tnnthailand, 2015) ดังนั้นจึงจะเห็นได้ว่าการ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยจึงมุ่งผลักดันโครงการส่งเสริมการท่องเที่ยวเพ่ือสุขภาพและอนุรักษ์
สิ่งแวดล้อมผ่านทางหลากหลายกิจกรรมท่องเที่ยวด้วยการใช้จักรยาน (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย
, 2015) 
 
 2.1.4 การท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  2.1.4.1 ค าจ ากัดความของ “การท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน” องค์การ
สหประชาชาติ ได้ให้นิยามของการท่องเที่ยวในการจัดประชุมว่าด้วยการเดินทางและท่องเที่ยว  ณ 
กรุงโรม เมื่อปี พ.ศ. 2506 ไว้ว่า “การท่องเที่ยว” เป็นกิจกรรมที่มีเงื่อนไขสามประการ ได้แก่ (พิทยะ, 
2010) 
(1) เป็นการเดินทางจากที่อยู่ปกติไปสถานที่อ่ืนเป็นการชั่วคราว 
(2) มีสถานที่จุดหมายปลายทางชัดเจน และไปด้วยความสมัครใจ 
(3) มีวัตถุประสงค์เพ่ือการเดินทางใดๆ ก็ตาม ที่มิใช่เพ่ือการประกอบอาชีพหารายได้หรือไปตั้งถิ่นฐาน 
  ส าหรับค าจ ากัดความของ “การท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน” นั้น ได้มีพัฒนา
ในงานศึกษาเรื่อยมา โดยมีงานศึกษาของ Matthew Lamont (2012) ที่ได้ท าการรวบรวมค านิยาม
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ของการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานจากงานศึกษาที่ผ่านมา เช่น ค าจ ากัดความของ  Lamsdon 
(1996) ที่ได้กล่าวถึงการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานไว้ว่าเป็นกิจกรรมการปั่นจักรยานเพ่ือการผ่อน
คลายโดยอาจใช้เวลาบางส่วนของวันหรือเต็มวันในการออกไปเดินทางไกลในวันหยุด โดยเน้นให้การ
ปั่นจักรยานเป็นองค์ประกอบพ้ืนฐานของการเดินทาง ค าจ ากัดความของ Sustrans กล่าวว่าการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานเป็นการเยี่ยมชมสถานที่ต่างๆ ไกลจากบ้าน เพ่ือการการพักผ่อนหย่อน
ใจ อาจใช้เวลาน้อยหรือมากกว่าหนึ่งวัน และมีการปั่นจักรยานเพื่อการสันทนาการเป็นส่วนส าคัญหรือ
ส่วนประกอบหลักในการเยี่ยมชมสถานที่นั้นๆ (Lamont, 2012)  
  ผู้วิจัยสรุปค าจ ากัดความของการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานเพ่ือให้เกิดความ
ชัดเจนในการศึกษา ว่าเป็นการเดินทางท่องเที่ยวออกไปจากจากถิ่นที่อยู่อาศัยตามปกติ โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือต้องการใช้จักรยานเป็นพาหนะหลักในการท่องเที่ยวตามสถานที่ท่องเที่ยวต่างๆ และ/
หรือมีการปั่นจักรยานเป็นกิจกรรมหลักเพ่ือนันทนาการหรือพักผ่อนหย่อนใจ (Leisure/Recreation) 
ซึ่งอาจมีระยะเวลามากกว่าหรือน้อยกว่าหนึ่งวันก็ได้ และหมายรวมถึงการเดินทางไปถึงสถานที่
ท่องเที่ยวด้วยจักรยานหรือเดินทางไปยังสถานที่ท่องเที่ยวด้วยพาหนะอ่ืน แต่มุ่งหมายที่จะท่องเที่ยว
ในสถานที่ปลายทางด้วยจักรยานหรือมีการปั่นจักรยานเป็นกิจกรรมหลักของการท่องเที่ยวครั้งนั้น  
  2.1.4.2 สถานการณ์การท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานในประเทศไทย การ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยจัดการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานเป็นหนึ่งในรูปแบบของการท่องเที่ยวที่
เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม โดยในแผนพัฒนาการท่องเที่ยวแห่งชาติ พ.ศ. 2555-2559 ก็ได้มุ่งเน้นการ
ท่องเที่ยวเชิงคุณภาพ การท่องเที่ยวอย่างเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมและการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน โดยมี
ยุทธศาสตร์ที่กล่าวถึงการพัฒนาเศรษฐกิจสร้างสรรค์ กิจกรรม นวัตกรรมและมูลค่าเพ่ิมด้านการ
ท่องเที่ยว ซึ่งมีแนวทางการด าเนินการในการสร้างสรรค์กิจกรรมการท่องเที่ยวรูปแบบใหม่ให้
สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวเฉพาะกลุ่ม เช่น การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ การท่องเที่ยว
เชิงผจญภัย เป็นต้น และมีนโยบายการส่งเสริมการลงทุนเพ่ือการท่องเที่ยวที่ยั่งยืนค านึงถึงคุณค่าและ
สิ่งแวดล้อม (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2012)  
  จากนโยบายภาครัฐที่ส่งเสริมการปั่นจักรยาน ด้วยการปรับปรุงเส้นทางจักรยาน
ให้เป็นรูปธรรมมากขึ้น และยังมีการจัดเส้นทางท่องเที่ยวด้วยจักรยาน การแข่งขันจักรยาน เพ่ือสร้าง
กระแสการปั่นจักรยานอย่างต่อเนื่อง (marketeer, 2015)  
  ในส่วนของการท่องเที่ยวนั้น การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยก็ได้มีการส่งเสริม
การท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานไปยัง 12 เมืองที่โดดเด่นในด้านของวิถีชีวิต ศิลปวัฒนธรรม และ
แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ โดยจะเริ่มต้นจากจังหวัดน่าน สมุทรสงคราม และตรัง ก่อนจะขยายไป
ยังที่อ่ืนๆ โดยจากสถิติพบว่าจ านวนนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานเ พ่ิมจ านวนเป็น 400,000 คน 
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จาก 320,000 คน หรือคิดเป็น 25 เปอร์เซ็นต์ และยังสามารถสร้างรายได้อีกกว่า 1,350 ล้านบาท 
(marketer, 2015) นอกจากนั้นยังมีเส้นทางท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานอีกมากที่ได้มีการพัฒนาขึ้น
มาเพ่ือตอบสนองตลาดในส่วนนี้ เช่น เส้นทางจักรยานถนนเฉลิมบูรพาชลทิต ถนนสายเลียบทะเลย
ระยอง จันทบุรี และตราด โดยนับเป็นเส้นทางท่องเที่ยวกลุ่มภาคตะวันออก มีระยะทางรวม 88.4 
กิโลเมตร เส้นทางถนนเลียบชายฝั่งทะเลด้านตะวันตกอ่าวไทย โดยครอบคลุมจังหวัดเพชรบุรี 
ประจวบคีรีขันธ์ ชุมพร ระนอง รวมระยะทาง 114 กิโลเมตร เส้นทางสายเลี่ยงเมือง ทุ่งเสี้ยว-สันป่า
ตอง-หางดง เชียงใหม่ เส้นทางในจังหวัดนครปฐม เชื่อมต่ออ าเภอลาดบัวหลวง-สองพ่ีน้อง-บางเลน 
และเส้นทางจักรยานถนนชลประทาน (เลียบคลองพระยาบันลือฝั่งใต้) อ าเภอสองพ่ีน้อง เป็นต้น 
นอกจากนั้นยังมีโครงการจะพัฒนาเส้นทางจักรยานเพ่ือการท่องเที่ยวอีกหลายสาย เช่น เส้นทางปั่น
ธรรมชาติระยะทาง 20 กิโลเมตร บริเวณท่าอากาศยานภูเก็ต เส้นทางจักรยานเลียบเชื่อป้องกันตลิ่ง
พัง แม่น้ าป่าสัก ที่จังหวัดอยุธยา เส้นทางจักรยานในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย เส้นทาง
จักรยานทางหลวงหมายเลข 121 อ าเภอแม่ริม จังหวัดเชียงใหม่ เส้นทางจักรยานทางหลวงหมายเลข 
2034 จังหวัดมุกดาหาร เส้นทางจักรยานทางหลวงหมายเลข 3049 นครนายก-น้ าตกนางรอง และ
เส้นทางจักรยานทางหลวงหมายเลข 4 อ าเภอท้ายเหมือง จังหวัดพังงา ศักดิ์ชัย อินทร์จันทร์, 2015) 
  นอกจากการสร้างเส้นทางจักรยานเพ่ิม กระทรวงคมนาคมยังมีการอ านวยความ
สะดวกแก่นักปั่นจักรยาน โดยให้การรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) และบริษัท ขนส่ง จ ากัด ต้องมี
การจัดให้สามารถน าจักรยานขึ้นรถทัวร์หรือรถไฟได้ ในกรณีที่มีเส้นทางไกลกว่า 50 กิโลเมตร ภายใต้
การคิดค่าบริการที่เหมาะสม เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่นักปั่นที่ต้องการท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยาน
ในต่างจังหวัด และยังมีแผนจัดเตรียมที่จอดจักรยานในสถานีรถไฟและสถานีขนส่งอีกด้วย พร้อมกัน
นั้น กรมการขนส่งทางบกจะจัดการเดินสายอบรมให้ความรู้กับผู้ขับขี่จักรยานให้ปลอดภัยในการ
เดินทาง และกรมทางหลวงรับหน้าที่จัดท ามาตรฐานเส้นทางจักรยานมาตรฐาน และป้ายสัญลักษณ์ใน
แบบสากล (ศักดิ์ชัย อินทร์จันทร์, 2015) 
  ในปี 2558 กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬามีงบประมาณในการจัดท าทาง
จักรยานกว่า 1,000 ล้านบาท โดยมีหลายจังหวัดด าเนินการเตรียมการจัดท าโครงการขอสนับสนุน
งบประมาณจากทางกระทรวงเพ่ือส่งเสริมการใช้จักรยานในพ้ืนที่ของตนเอง (ศักดิ์ชัย อินทร์จันทร์, 
2015) 
  อีกหนึ่งสิ่งที่ช่วยกระตุ้นการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานได้แก่การเติบโตของ
ปริมาณการใช้จักรยานในประเทศไทย ซึ่งสิ่งที่สะท้อนให้เห็นการเติบโตดังกล่าวได้แก่มูลค่ารวมของ
ตลาดจักรยานที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องดังภาพ 2.4 ส่งผลให้การท่องเที่ยวด้วยการปั่นจักรยานสามารถท า
ได้โดยง่ายมากขึ้น โดยในปี 2557 ตลาดจักรยานมีมูลค่าราว 5,200 ล้านบาท ขณะที่ปี 2558 คาดว่า
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จะมีมูลค่ากว่า 6,500 ล้านบาท และคาดการณ์ว่าจะสูงถึงกว่า 7,800 ล้านบาท ในปี 2559 ซึ่งมูลค่า
ตลาดรวมที่สูงขึ้นนี้ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากการแข่งขันในตลาดที่สูงขึ้น โดยมีสินค้าจากการน าเข้ามา
ท าให้การแข่งขันรุนแรงขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งสินค้าท่ีมาจากประเทศจีนที่คาดว่าจะมีการเติบโตขึ้นถึง 
700 ล้านบาทในปี 2558 ดังภาพ 2.5 
 

 
ภาพ 2.4 มูลค่ารวมตลาดจักรยานปี 2557-2559 

ที่มา: Marketeer, 2558 
 



 
 

 

22 

 
ภาพ 2.5 มูลค่าการน าเข้าจักรยานและอุปกรณ์จากประเทศจีนปี 2557-2558 

ที่มา: Marketeer, 2558 
 

 
ภาพ 2.6 จ านวนนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานในประเทศไทยปี 2557-2558 

ที่มา: Marketeer, 2558 
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  จากกระแสการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานและการสนับสนุนจากภาครัฐส่งผล
ให้จ านวนผู้ใช้จักรยานเพ่ือการท่องเที่ยวพบว่ามีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ภาพ 2.6 แสดงให้เห็นการ
เติบโตของจ านวนนักท่องเที่ยว โดยในปี 2558 มีจ านวนนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานประมาณ 
320,000 คน โดยจากจ านวนดังกล่าวเป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติถึง 35,000 คน คิดเป็น 11% ของ
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานทั้งหมด ในขณะที่ปี 2558 คาดการณ์ว่าจ านวนนักท่องเที่ยวดังกล่าว
จะเพ่ิมสูงเป็น 400,000 คน และเป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติ 10% หรือ 40,000 คน โดยนักท่องเที่ยว
ต่างชาติกลุ่มหลักได้แก่นักท่องเที่ยวจากกลุ่มประเทศเอเชียและกลุ่มประเทศประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียนซึ่งมีการคาดการการเติบโตถึง 30%  และเมื่อพิจารณาถึงรายได้จากที่มาดังกล่าว พบว่าการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานมูลค่าตลาดสูงถึง 1,100 ล้านบาทในปี 2557 และ คาดการณ์ว่าจะสูงถึง
กว่า 1,400 ล้านบาทในปี 2558 (Marketeer, 2015) ส่งผลให้เกิดธุรกิจต่อเนื่องอีกมากมายไม่ว่าจะ
เป็นธุรกิจการขายสินค้าเกี่ยวเนื่อง เช่น ตัวจักรยาน ส่วนประกอบ หรืออุปกรณ์ตกแต่ง รวมถึงเครื่อง
แต่งกายและอุปกรณ์ป้องกันความปลอดภัย รวมถึงธุรกิจบริการอ่ืน อาทิเช่น สายการบินต่างๆ ก็ได้
เปิดให้ลูกค้าน าจักรยานขึ้นเครื่องได้ โดยบางสายการบินได้จัดท าเป็นแคมเปญเพ่ือส่งเสริมการขาย ดัง
ภาพ 2.7  เช่น โครงการ “บิน ไป ปั่น” จากสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส ที่ได้มอบสิทธิพิเศษใน
เดินทางพร้อมจักรยานโดยไม่เสียค่าใช้จ่ายในการโหลดจักรยาน และสายการบินนกแอร์ที่มีแคมเปญ
ส่งเสริมการขายโดยให้สามารถน าจักรยานขึ้นเครื่องได้ฟรีเช่นกัน (BKKWHEELS, 2015) รวมถึงธุรกิจ
ขนส่งที่เกี่ยวเนื่องดังภาพ 2.8 เช่น ธุรกิจรับบรรทุกจักรยานส าหรับออกท่องเที่ยวโดยรถตู้ รถทัวร์ 
นอกจากเรื่องการขนส่งแล้ว ยังมีธุรกิจสนามปั่นจักรยาน ธุรกิจประกันภัยจักรยาน และธุรกิจน าเที่ยว
จักรยานอีกด้วย (Suwatcharee, 2015) 
  ปัจจุบันในประเทศไทยพบผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานอยู่ 2 ราย 
โดยบริการที่ได้รับความนิยมสูงสุดได้แก่ “สนุกการปั่น” ซึ่งเป็นบริการน าเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ครอบคลุมตั้งแต่การจัดทริปหรือแนะน าเส้นทางท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน การขนส่งจักรยาน
พร้อมนักท่องเที่ยวโดยบริการรถตู้พร้อมคนขับ ซึ่งมีความสามารถในการซ่อมจักรยาน มีความรู้เรื่อง
การปั่นจักรยาน และตลอดจนให้การบริการตลอดทริปการปั่นจักรยานท่องเที่ยวนั้นๆ (ผู้จัดการ
ออนไลน์, 2558) อาจกล่าวได้ว่า ธุรกิจบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานนั้นเป็นธุรกิจบริการที่เกิด
จากการบูรณาการสินค้าและบริการที่เกี่ยวข้องเพ่ือตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยาน โดยเริ่มตั้งแต่การเลือกเส้นทางท่องเที่ยวที่เหมาะสม ปลอดภัย และสามารถสร้าง
ประสบการณ์การท่องเที่ยวเพื่อปั่นจักรยานที่ดีให้แก่นักท่องเที่ยวได้ การจัดการด้านการขนส่ง เตรียม
ความพร้อมของจักรยานพร้อมทั้งจัดหาช่าง การจัดหามัคคุเทศก์ ที่พัก และอาหารเพ่ือให้บริการแก่
นักท่องเที่ยวตลอดทริปการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานนั่นเอง  
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ภาพ 2.7 รายการส่งเสริมการขายที่เก่ียวข้องกับการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานของสายการบิน 

ที่มา: 1. BKKWHEELS, 2558  
       2. บางกอกแอร์เวย์ส, ม.ป.ป.  
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ภาพ 2.8 ตัวอย่างธุรกิจขนส่งที่เก่ียวเนื่องจากการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 
ที่มา: BKKWHEELS, 2558  
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีการบริการ  
 
 เพ่ือพัฒนางานออกแบบบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ผู้วิจัยจึงท าการศึกษาเรื่อง
ของการบริการเพ่ือให้เข้าใจถึงองค์ประกอบ ขอบเขต และลักษณะเฉพาะของการบริการ ซึ่งจะส่งผล
ต่อลักษณะของการให้บริการ ดังนี้ 
 
 2.2.1 ความหมายของการบริการ 
  การบริการ เป็น การกระท าที่น าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดย
กระบวนการนั้นอาจมีการใช้อุปกรณ์อ่ืนหรือไม่ก็ได้ การกระท านั้นไม่สามารถจับต้องได้และมักไม่มี
กรรมสิทธิ์ความเป็นเจ้าของในผลผลิต (Lovelock, Vandermerwe, Lewis & Fernie, 2004) 
  การบริการ เป็นกิจกรรมในทางเศรษฐศาสตร์ที่สามารถสร้างคุณค่าและเสนอ
อรรถประโยชน์ให้แก่ลูกค้าในเวลาใดเวลาหนึ่ง ในสถานที่ใดสถานที่หนึ่ง (Lovelock et al., 2004) 
  การบริการ คือ กระบวนการน าเสนอรรถประโยชน์หรือคุณค่าที่ลูกค้าต้องการ 
โดยผ่านกิจกรรมหรือการด าเนินการที่ผู้ให้บริการมอบให้กับผู้รับบริการ โดยในการให้บริการนั้นอาจ
เป็นการกระท าอย่างเดียวโดยไม่มีการใช้อุปกรณ์ใด หรืออาจมีการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมืออ่ืนเพ่ือ
ประกอบการให้บริการ (พิภพ อุดร, 2004) 
  จากค าจ ากัดความจากหลากหลายแหล่งที่มาดังกล่าว พบว่าการบริการมี
ลักษณะร่วม ซึ่งอาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริการ คือ คุณค่าหรืออรรถประโยชน์ที่ผู้ให้บริการส่ง
มอบให้แก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการโดยผ่านกิจกรรมท่ีด าเนินการ โดยอาจมีการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมือ
ร่วมในการให้บริการหรือไม่ก็ได้ 
 
 2.2.2 คุณลักษณะของการบริการ 
  การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากผลิตภัณฑ์ทั่วไป ซึ่งจะส่งผลต่อการ
บริหารจัดการ (พิภพ อุดร, 2004)(Solnet, 2011) ดังนี้  
  2.2.2.1 จับต้องไม่ได้ (Intangibility) เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น 
จับต้องไม่ได้ ผู้รับบริการจึงไม่ได้รับอะไรที่เป็นรูปธรรมแต่สิ่งที่ได้รับคือความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับ ซึ่งจากการไม่มีตัวตนที่สัมผัสได้นั้นท าให้การตัดสินใจซื้อของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายมีความเสี่ยงสูง
มาก แตกต่างจากการซื้อสินค้าที่มองเห็นและจับต้องได้ ดังนั้น ผู้ให้บริการต้องเริ่มจากการสร้างความ
น่าเชื่อถือและความมั่นใจให้กับผู้ซื้อก่อนการตัดสินใจ ในส่วนของการน าเสนอสินค้าและส่งเสริมการ
ขาย จึงต้องมีการสื่อสารคุณประโยชน์ที่ได้รับจากการบริการให้แก่ลูกค้าอย่างชัดเจน 
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  2.2.2.2 แบ่งแยกไม่ได้ (Inseparability) การบริการแยกออกจากกันไม่ได้
ระหว่างผู้ผลิต ผู้ส่งมอบ และผู้รับมอบ ส่งผลให้การผลิต การส่งมอบ และการรับมอบบริการจึงเกิดขึ้น
ในเวลาเดียวกัน ซึ่งหมายความว่าผู้ประกอบการธุรกิจบริการไม่สามารถผลิตการบริการแล้วเก็บไว้เพ่ือ
ให้บริการแก่ลูกค้าภายหลังได้ 
  2.2.2.3 มีความหลากหลาย (Heterogeneity) เนื่องจากความสามารถในการ
ให้บริการ และความต้องการของลูกค้าผู้รับบริการมีความแตกต่างกัน ท าให้การก าหนดมาตรฐานนั้น
ท าได้ยาก เนื่องจากมีปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องและมีผลต่อการให้บริการหลายปัจจัยทั้งในส่วนที่ควบคุม
ได้และอยู่นอนเหนือการควบคุม อีกท้ังจากคุณลักษณะที่การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนใน
เวลาเดียวกัน ผู้ให้บริการจึงไม่สามารถผลิตให้เสร็จสิ้นแล้วจึงผ่านกระบวนการควบคุมคุณภาพดังเช่น
สินค้าท่ัวไปได้ ท าให้ยากในการควบคุมคุณภาพการให้บริการ อย่างไรก็ดีปัญหาความไม่คงที่สามารถ
ท าให้ลดลงได้โดยการก าหนดมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ อาจมีรายการ (Checklist) เพ่ือ
ช่วยตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง อีกวิธีการหนึ่งคือการใช้เทคโนโลยีหรือระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาเป็นส่วน
หนึ่งของระบบงานแต่ต้องมีการค านึงถึงการจัดสมดุลของสัดส่วนการใช้เทคโนโลยีอัตโนมัติกับการใช้
พนักงาน 
  2.2.2.4 สูญเสียได้ตามกาลเวลา (Perishability) เนื่องจากการผลิต การส่ง
มอบ และการรับมอบการบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ซึ่งการให้บริการเหล่านั้นหากไม่มีผู้รับบริการ 
จะมีการสูญเสียไปตามช่วงเวลาและไม่สามารถจัดเก็บได้ดังเช่นสินค้าทั่วไป เกิดปัญหาในการวางแผน
ก าลังการให้บริการ  ซึ่งสามารถส่งผลถึงความผันผวนของระดับรายได้อีกด้วย ดังนั้น เพ่ือมิให้เกิด
ปัญหาการสูญเสียทรัพยากรในช่วงที่มีผู้เข้ารับบริการน้อย และป้องกันปัญหาการรอคอยและการ
ลดลงของคุณภาพการบริการในกรณีท่ีมีผู้เข้ารับบริการเป็นจ านวนมาก จึงต้องมีการบริหารจัดการ
ก าลังการให้บริการและการเข้าใช้บริการของลูกค้า หรือใช้กลยุทธ์การตั้งราคาและการส่งเสริม
การตลาดเพื่อให้ผู้ให้บริการสามารถใช้ก ากลังการให้บริการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
 
 2.2.3 การจ าแนกระดับของการบริการ 
  การบริการสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ระดับ ซึ่งสะท้อนให้พฤติกรรมของลูกค้า
ผู้ใช้บริการที่เข้าไปมีส่วนร่วมกับการให้บริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ (Lovelock, 1996)  
  2.2.3.1 บริการที่มีการเผชิญหน้าสูง (High-Contact Service) ลูกค้าจะมี
ส่วนร่วมกับการบริการเกือบทุกกระบวนการในการส่งมอบบริการโดยตลอด หรืออีกนัยหนึ่งคือลูกค้า
ต้อองเข้าไปในสถานที่ ให้บริการ และอยู่ที่นั่นตลอดจนกระบวนการส่งมอบบริการจะเสร็จสิ้น เช่น 
โรงแรม สปา สายการบิน ภัตตาคาร ร้านท าผม 
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  2.2.3.2 บริการที่มีการเผชิญหน้าปานกลาง (Medium-Contact Service) 
เป็นการบริการที่มีระดับการมีส่วนร่วมของผู้บริโภคในกระบวนการส่งมอบบริการที่ต่ ากว่าแบบแรก 
ซึ่งลูกค้าจะเข้าไปในสถานที่ให้บริการ แต่อาจได้อยู่ที่นั่นตลอดจนกระบวนการส่งมอบบริการเสร็จสิ้น 
ซึ่งให้บริการแบบช่วยเหลือตัวเอง (Self Service) ก็นับอยู่ในประเภทนี้เช่นกัน 
  2.2.3.3 บริการที่มีการเผชิญหน้าต่ า (Low-Contact Service) เป็นการ
บริการที่มีระดับการมีส่วนร่วมของผู้บริโภคในกระบวนการส่งมอบบริการต่ าที่สุด หรืออาจไม่มีเลย ซึ่ง
การบริการระดับนี้ส่วนใหญ่จะเป็นการให้บริการผ่านสื่อหรือเครื่องมืออิเล็คทรอนิคส์ต่างๆ อาทิเช่น 
การประกันภัย บริการไปรษณีย์ การซ่อมรถยนต์ บริการซักรีดเสื้อผ้า 
 
  เนื่องด้วยการบริการมีลักษณะเฉพาะตัว ซึ่งลักษณะเฉพาะเหล่านี้ ย่อมส่งผลกับ
การออกแบบงานบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานซึ่งเป็นการผสมผสานการบริการในหลากหลาย
ด้านเช่นกัน 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีการตลาดบริการ (Service Marketing) 
 
 ผู้วิจัยท าการศึกษาแนวคิดเรื่องการตลาดบริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องส่วนประสม
การตลาดเพื่อให้เข้าใจถึงองค์ประกอบของการส่งมอบบริการและสามารถวางกรอบการออกแบบ
บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานได้อย่างครอบคลุม 
 เดิมที McCarthy ได้น าเสนอแนวคิดส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ในปี 
1964 หรือที่มักเรียกกันว่า 4Ps เพ่ือใช้เป็นกรอบในการวางแผนการตลาด ประกอบด้วยผลิตภัณฑ์
หรือบริการ (Product/ Service) ราคา (Price) สถานที่ (Place) และการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) อย่างไรก็ดีในภายหลังได้มีการน าเสนอแนวคิดส่วนประสมการตลาดอ่ืนเพิ่มเติมอีกเป็น
จ านวนมาก (Goi, 2009) 
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ถูกวิพากษ์ว่าเป็นการจ ากัดความการตลาดโดย
เน้นที่มุมมองจากเรื่องการผลิตเป็นหลัก (Production-oriented) มิได้เน้นที่ตัวลูกค้า (Customer-
oriented) ดังนั้นจึงมีการแปลงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ให้มีความหมายครอบคลุม
ความต้องการของฝ่ายผู้ซื้อ เรียกว่า 4Cs ซึ่งเปลี่ยนจากผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นคุณค่าที่จะมอบให้ผู้
ซื้อหรือลูกค้า (Customer value), ราคา(Price) เป็นราคาที่ผู้ซื้อหรือลูกค้ายอมจ่าย (Cost to 
customer), สถานที่ (Place) เป็นความสะดวกสบาย (Convenience), และการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) เป็น การสื่อสาร (Communication) (Goi, 2009) 
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 อย่างไรก็ดี สืบเนื่องจากลักษณะเฉพาะของการบริการ ซึ่งจับต้องไม่ได้ แบ่งแยกไม่ได้ มี
ความหลากหลาย และสูญเสียได้ตามกาลเวลา ท าให้การบริการต้องการวิธีท าการตลาดและส่วน
ประสมทางการตลาดที่ต่างออกไปจากสินค้าปกติ จึงเป็นที่มาของแนวคิดส่วนประสมการตลาดส าหรับ
การบริการ (Service Marketing) น าเสนอส่วนประสมเพ่ิมขึ้นอีก 3 ประการจาก 4Ps ได้แก่พนักงาน 
(People/Participants), กระบวนการ (Process), และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 
Evidence) เรียกว่า 7Ps (Akroush, 2011) โดยภาพที่ 2.2 แสดงการเปรียบเทียบองค์ประกอบของ
ส่วนประสมทางการตลาดตามทฤษฎี 4Ps, 7Ps และ 4Cs 
 

ตาราง 2.1 ส่วนประสมทางการตลาดเปรียบเทียบตามทฤษฎี 4Ps / 7Ps / 4Cs 
4Cs 4Ps 7Ps

Customer Value Product Product

Cost to Customer Price Price

Convenience Place Place

Communication Promotion Promotion

People

Process

Physical Evidence  
ที่มา: ผู้วิจัย, 2558 
 
 2.3.1  ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product/ Service) 
  ผลิตภัณฑ์บริการ หมายถึง การบริการที่ผู้ให้บริการน าเสนอเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าในตลาด รวมถึงคุณภาพและตรายี่ห้อของบริการนั้น (Akroush, 2011) โดยระดับ
ของผลิตภัณฑ์หรือบริการสามารถแบ่งได้เป็น 3 ระดับ ได้แก่ (Kotler, 1997)  
  2.3.1.1 บริการหลักหรือรูปลักษณ์บริการ (Core Product or Generic 
Product) หมายถึงผลิตภัณฑ์หรือบริการข้ึนพ้ืนฐาน หรือประโยชน์ของผลิตภัณฑ์หรือบริการต่อ
ความต้องการที่แท้จริงส าหรับผู้รับบริการ ดังนั้น ธุรกิจต้องคิดว่าจะสามารถให้ประโยชน์แก่ลูกค้าหรือ
ผู้มารับบริการได้อย่างไร และท าอย่างไรให้ลูกค้าเห็นถึงความจ าเป็นในการใช้บริการ (Kotler, 1997) 
  2.3.1.2 บริการที่ผู้รับบริการคาดหวัง (Expected product) หมายถึง 
คุณสมบัติลักษณะและเงื่อนไขท่ีลูกค้าหรือผู้รับบริการความหวังทั่วไป และเห็นว่าเป็นไปตามที่
คาดหวังเมื่อซื้อบริการ (Kotler, 1997)  
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  2.3.1.3 บริการเสริม (Augmented product) หมายถึง ส่วนของการบริการ
ที่จะท าให้ผู้รับบริการได้รับประโยชน์เพิ่มเติม เพ่ิมคุณค่าให้บริการหลัก เป็นบริการส่วนที่ผู้รับบริการ
ไม่ได้คาดหวังว่าจะได้รับ ท าให้เกิดความพึงพอใจในระดับที่เหนือความคาดหมาย ซึ่งสามารถน ามาใช้
เป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขันได้ (Kotler, 1997) 
 
 2.3.2  ราคา (Price) 
  หมายถึง มูลค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน หรืออาจกล่าวได้ว่าราคาเป็นต้นทุน 
(Cost) ของลูกค้าผู้บริโภค ซึ่งจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) 
ของผลิตภัณฑ์ ถ้าลูกค้ารู้สึกว่าคุณค่าที่ลูกค้าได้รับสูงกว่าราคาลูกค้าก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผู้ก าหนด
กลยุทธ์ด้านราคาต้องค านึงถึงคือ การยอมรับของลูกค้าในมูลค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคา
ผลิตภัณฑ์นั้น (Kotler, 1997) 
  การบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากสินค้าผลิตภัณฑ์โดยทั่วไป โดย
ลักษณะดังกล่าว ได้แก่ จับต้องไม่ได้ (Intangibility) แบ่งแยกไม่ได้ (Inseparability) มีความ
หลากหลาย (Heterogeneity) และสูญเสียได้ตามกาลเวลา (Perishability) ซึ่งลักษณะดังกล่าวส่งผล
กระทบต่อการตั้งราคาการบริการ ท าให้มีการตั้งราคาการบริการที่ต่างไปจากการตั้งราคาสินค้า
โดยทั่วไปเช่นกัน เนื่องจากสินค้าโดยปกติจะมีการตั้งราคาโดยดูจากต้นทุนการผลิตและต้นทุนการขาย
บวกด้วยก าไรที่ต้องการ แต่ส าหรับการบริการนั้นอาจจะเป็นการยากท่ีจะใช้วิธีดังกล่าว เนื่องจากการ
บริการบางประเภทอาจไม่มีต้นทุนวัตถุดิบที่สามารถน ามาค านวณเป็นตัวเงินได้อย่างชัดเจน โดยเน้น
ไปที่ทักษะและฝีมือการบริการ ขณะที่การบริการบางประเภทอาจะมีทั้งส่วนที่สามารถค านวณได้ เช่น 
การย้อมสีผม มีส่วนของต้นทุนสีย้อมผมซึ่งค านวณได้โดยง่าย และส่วนของค่าฝีมือช่างซึ่งข้ึนอยู่กับ
ลักษณะงาน ประสบการณ์ และอ่ืนๆ ซึ่งไม่สามารถค านวณได้โดยตรง เป็นต้น (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 
2004) 
  ราคาเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่ส าคัญ ราคาท่ีเหมาะสมจะสร้างให้เกิด
รายได้จากการขาย และน าไปสู่การสร้างก าไรในที่สุด ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตั้งราคาประกอบด้วย 
นโยบายและกลยุทธ์ในการตั้งราคา ปฏิกิริยาของผู้ซื้อและคู่แข่งต่อการเปลี่ยนแปลงราคา และการ
แก้ไขปัญหาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงราคาของคู่แข่ง นโยบายและกลยุทธ์การตั้งราคามีหลายแบบ ดังนี ้
(Kotler, 1997) 
  2.3.2.1 การตั้งราคาตามแนวภูมิศาสตร์ (Geographical Pricing) เป็นการ
ตั้งราคาโดยอาศัยเขตภูมิศาสตร์เป็นเกณฑ์ มองเน้นเรื่องของการกระจายสินค้าและค่าขนส่งที่เป็น
ต้นทุนของสินค้าซึ่งจะมีผลกระทบต่อราคา 
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  2.3.2.2 กลยุทธ์การตั้งราคาเพื่อการส่งเสริมการตลาด (Promotional 
pricing) เป็นนโยบายการตั้งราคาที่ใช้ราคาต่ ากว่าปกติเป็นครั้งคราว ตามการก าหนดกลยุทธ์
การตลาดของธุรกิจ (Boone and Kurt, 1989) กลยุทธ์นี้สามารถใช้วิธีต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
- การตั้งราคาล่อใจ (Loss-Leader pricing) เป็นการตั้งราคาต่ าอย่างมากโดยอาจต่ ากว่าทุนก็ได้ 

เพ่ือดึงดูดลูกค้าให้เข้าร้าน โดยมีเป้าหมายให้ลูกค้าซื้อสินค้าอ่ืนที่จ าหน่ายในราคาปกติด้วย 
- การตั้งราคาในเทศกาลพิเศษ (Special-Event pricing) เป็นวิธีการตั้งราคาสินค้าต่ ากว่าราคา

ปกติเป็นพิเศษ ในช่วงเทศกาล เพ่ือกระตุ้นการซื้อสินค้าให้มากข้ึนในช่วงเวลาดังกล่าว 
- การขายเชื่อแบบคิดดอกเบี้ยต่ า (Low-Interest financing) เป็นการตั้งราคาเพ่ือการส่งเสริม

การตลาดโดยการให้สินเชื่อแบบคิดดอกเบี้ยต่ า เพ่ือกระตุ้นการขาย 
- การให้ส่วนลดตามหลักจิตวิทยา (Psychological discounting) เช่น การลดราคาสินค้าโดยลง

ท้ายด้วยเลขเก้า เป็นต้น 
- การลดราคาเพ่ือส่งเสริมการขาย (Cent-off promotion) เป็นการตั้งราคาแบบลดราคาลงมา

จากราคาปกติเล็กน้อย เพ่ือให้ตัดสินใจซื้อง่ายขึ้น 
- การคืนเงิน (Cash rebates) ผู้บริโภคจะมีสิทธิได้รับเงินคืนจ านวนหนึ่งจากผู้ขาย เมื่อซื้อสินค้า

ภายในระนะเวลาที่ก าหนด หรือน าสินค้าไปทดลองใช้แล้วไม่เป็นไปตามที่โฆษณา 
  2.3.2.3 การตั้งราคาให้แตกต่างกัน (Discrimination pricing) เป็นการตั้ง
ราคาสินค้าชนิดเดียวกันให้แตกต่างกันตามลักษณะความต้องการซื้อของลูกค้าหรือลักษณะลูกค้า โดย
ความแตกต่างของราคาข้ึนอยู่กับปัจจัยด้านต่างๆ สามารถท าได้หลายรูปแบบ ได้แก่ การตั้งราคาตาม
กลุ่มลูกค้า (Customer segment pricing) การตั้งราคาตามรูปแบบผลิตภัณฑ์ (Product form 
pricing) การตั้งราคาจามภาพลักษณ์ (Image pricing) การตั้งราคาตามสถานที่ ท าเลที่ตั้ง (Place or 
location pricing) การตั้งราคาตามเวลา (Time pricing) การตั้งราคาตามคู่แข่งขัน (Competitor 
pricing) 
  2.3.2.4 การตั้งราคาส าหรับส่วนประสมผลิตภัณฑ์  (Product mix pricing) 
ในกรณีที่ผู้ผลิตมีการผลิตสินค้ามากกว่าหนึ่งชนิด ต้องค านึงถึงการท าให้เกิดก าไรรวมสูงสุด ซึ่งราคา
ของสินค้าแต่ละชนิดขึ้นอยู่กับลักษณะของสินค้านั้น ต้นทุนในการผลิต ความต้องการของลูกค้าและ
สภาพการแข่งขันของสินค้าแต่ละชนิด ท าได้หลายวิธี เช่น การตั้งราคาส าหรับสายผลิตภัณฑ์ 
(Product line pricing) การตั้งราคาสินค้าที่เป็นผลพลอยได้ (By product pricing) การตั้งราคา
สินค้าเป็นสองส่วน (Two part pricing) การตั้งราคาสินค้าที่ใช้ประกอบกัน (Complementary 
product pricing) 
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 2.3.3 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
  มีการให้ความหมายของช่อทางการจัดจ าหน่ายในหลายรูปแบบ บางค านิยามให้
ค าจ ากัดความไปที่ลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ สถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ (จิราภรณ์, 1994) บ้างเน้นไปที่กิจกรรมที่เกิดขึ้น โดยให้ความหมายว่าเป็นการกระจายสินค้า 
เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์จากผู้ผลิตส่งไปยังผู้บริโภค (จิราภรณ์, 1994) หรือจากผู้ผลิตไปยังตลาด (ศิริวรรณ, 
1996) บางงานวิจัยให้ความหมายสถานที่ว่าเป็นสถาบันที่เกี่ยวข้องกับขั้นตอนที่ท าให้ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการเป็นที่เข้าถึงได้โดยสะดวก (Kotler, 1997) หรือเส้นทางในการเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์หรือ
กรรมสิทธิ์ของผลิตภัณฑ์ (Stanton and Futrell, 1987) 
  จากความหมายในแง่มุมต่างๆ สามารถสรุปได้ว่าช่องทางการจัดจ าหน่าย 
หมายถึง การเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์หรือบริการจากผู้ผลิตไปยังลูกค้า โดยอาจผ่านคนกลางหรือไม่ผ่าน
ก็ได้ โดยมีองค์ประกอบของการจัดจ าหน่าย ดังนี้ 
  2.3.3.1 โครงสร้างของช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channel of 
distribution) โครงสร้างของช่องทางการจัดจ าหน่าย ประกอบด้วย สถาบันการตลาด (Marketing 
instilution) เป็นตัวกลางทางการตลาด (Marketing intermediaries) ซึ่งประกอบด้วย คนกลาง
ธุรกิจที่ช่วยกระจายตัวสินค้า ธุรกิจบริการทางการตลาด และธุรกิจให้บริการทางการเงิน 
  2.3.3.2 กิจกรรมน าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาด เช่น การขนส่ง การเก็บรักษา การ
จัดจ าหน่าย รวมถึงการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้ าทางด้านต่างๆ เช่น การเข้าถึงสินค้าที่
หลากหลายและตรงตามความต้องการ เป็นต้น 
 
 2.3.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
  การส่งเสริมการตลาดเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการแจ้งข่าวสาร (Inform) และชักจูง
ตลาด (Persuade) เกี่ยวกับสินค้าและบริการ (Stanton and Furtell, 1987) หรือเป็นการสื่อสาร
เกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย เพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ (Mecathy and 
Perreault, 1990) โดยต้องอาศัยการสื่อสารทางการตลาด ได้แก่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ การ
ส่งเสริมการขาย และการใช้พนักงานขาย (Kotler, 1997)  
  กล่าวโดยสรุปการส่งเสริมการตลาดเป็นการสื่อสารระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย โดย
อาศัยสื่อในรูปแบบต่างๆ หรือพนักงานขาย เพ่ือการบอกเล่าเรื่องราว ให้ข้อมูลเพ่ือสร้างการรับรู้ ให้
ความรู้ หรือสร้างแรงจูงใจในการซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยอาจแบ่งได้เป็น 
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  2.3.4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการเสนอขายหรือให้ข้อมูลสินค้าและ
บริการผ่านสื่อโดยมีค่าใช้จ่าย โดยมีลักษณะดังนี้ (Ducker and Sulivan, 1992) 
- เป็นการเสนอต่อชุมชน (Plublicpresenation) เป็นการสื่อสารกับคนจ านวนมาก ข้อมูลที่

น าเสนอต้องถูกต้อง ไม่ผิดกฎหมาย และมีมาตรฐานที่ดี 
- เป็นการเผยแพร่ข่าวสาร (Pervasiveness) โดยผู้ขายจะเสนอข้อมูลซ้ าๆ เพ่ือให้ผู้ซื้อยอมรับและ

เปรียบเทียบข้อมูลระหว่างคู่แข่งขัน 
- เป็นการแสดงความคิดเห็นอย่างกว้างขวาง (Amplified expressiveness) อาจเป็นการแสดง

ความคิดออกมาในรูปภาพ เสียง สิ่งพิมพ์ เพ่ือเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท  
- ไม่เกี่ยวกับคนใดคนหนึ่งโดยเฉพาะ (Impersonality) เป็นการให้ข้อมูลกับคนจ านวนมาก ไม่ใช่

การเสนอขายให้กับลูกค้ารายใดรายหนึ่งโดยเฉพาะ 
  2.3.4.2 การสร้างความสัมพันธ์อันดี (Cultivation) โดยการใช้พนักงานขาย 
(Sales Representative) เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเพ่ือจูงใจให้เกิดการซื้อ 
  2.3.4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการ
ส่งเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณาประชาสัมพันธ์ การให้ข่าว และการขายโดยใช้พนักงานขาย แบ่ง
ได้เป็น 3 ประเภท ได้แก่ 
  (1) การกระตุ้นผู้บริโภค (Consumer) เป็นการส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่ผู้บริโภค 
(Consumer Promotion) มีวัตถุประสงค์หลักคือให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจ การทดลองใช้ หรือ
ตัดสินใจซื้อ ได้แก่ การแจกตัวอย่างสินค้า การลดราคา เป็นต้น 
  (2) การกระตุ้นคนกลาง (Middle man) เป็นการส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่คนกลาง 
(Trade promotion) มีเปา้หมายเพื่อกระตุ้นความพยายามในการขายสินค้าของผู้ผลิตให้มากขึ้น เช่น 
การให้ส่วนลดการค้า การแถมสินค้าเมื่อสั่งซื้อสินค้าไปขายจ านวนมาก การให้ส่วนลดเงินสด เป็นต้น 
  (3) การกระตุ้นพนักงานขายหรือหน่วยงานขาย (Sales force) เป็นการส่งเสริม
การขายที่มุ่งสู่พนักงานขาย (Sale force promotion) มีวัตถุประสงค์เพ่ือกระตุ้นพนักงานขายให้มี
ความพยายามในการขายมากขึ้น ได้แก่ การให้โบนัส การแข่งขันระหว่างพนักงานขาย การตั้งเป้า
เพ่ือให้เงินพิเศษ 
  คุณสมบัติที่เด่นชัดของการส่งเสริมการขาย คือ การเป็นการติดต่อสื่อสาร 
Communication) ท าให้เกิดความตั้งใจและเป็นสิ่งกระตุ้น ( Incentive) และเป็นการจูงใจ 
(Invitation) ให้เกิดการซื้อหรือให้พยายามขายสินค้าในระยะเวลาที่ก าหนด (Macarthy&Pereaull, 
1990) 
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  2.3.4.4 การให้ข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and public 
relation) เป็นการส่งเสริมการตลาดผ่านการให้ข่าวและประชาสัมพันธ์โดยองค์กรหรือสื่อหนึ่งๆ ที่
ไม่ใช่ตัวผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ โดยไม่มีค่าใช้จ่ายที่ต้องให้สื่อนั้นๆ เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีให้แก่ผลิตภัณฑ์ 
บริการ หรือองค์กร คุณสมบัติของการให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ มีดังนี้ (Kotler, 1997) 
- สร้างความเชื่อถือได้สูง (High creditability) ข่าวที่เกิดข้ึนจากสื่อมวลชนเป็นผู้ให้ข้อมูล สามารถ

สร้างความน่าเชื่อถือได้มากกว่าข้อมูลที่ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการเป็นผู้ให้ข้อมูล 
- เป็นข้อมูลที่ปลอดภัย (Off Guard) แทนที่จะเป็นการสื่อสารในรูปแบบการโน้มน้าวลูกค้า ข้อมูล

ในการให้ข่าวและประชาสัมพันธ์จะอยู่ในรูปแบบข่าวสารข้อเท็จจริง ผู้รับข่าวสารจึงรู้สึกว่ามี
ความปลอดภัยกว่าการชักจูงจากตัวผู้ที่ต้องการจ าหน่ายสินค้าหรือบริการ 

  2.3.4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึงการส่งเสริม
การตลาดของผลิตภัณฑ์หรือบริการโดยตรงโดยมุ่งหวังการตอบสนองทันทีทันใด ได้แก่ การขายผ่าน
จดหมาย แคตตาล็อค โทรศัพท์ วิทยุ โทรทัศน์ หรือหนังสือพิมพ์ ที่กระตุ้นให้ผู้บริโภคตอบกลับเพ่ือ
การซื้อ รับของตัวอย่าง หรือน าคูปองจากสื่อสิ่งพิมพ์ไปใช้ในการซื้อสินค้าบริการ (Kotler, 1997) 
 
 2.3.5  สภาพแวดล้อมการบริการ (Physical evidence)  
  ได้แก่ สิ่งแวดล้อมในการให้บริการที่สามารถสัมผัสได้ สภาพแวดล้อมการบริการ
เป็นมีความส าคัญเนื่องจากในการให้บริการซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้นั้น ผู้รับบริการจะตัดสินคุณภาพ
ของการบริการจากสิ่งที่สัมผัสได้ หมายรวมถึงลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เช่น 
การออกแบบองค์กร การมีสถานที่ที่เดินทางเข้าถึงสะดวก มีเครื่องหมายหรือแผนที่แสดงชัดเจน มี
อุปกรณ์เครื่องมือที่อยู่ในสภาพดี พร้อมใช้งาน หรือทันสมัย รวมถึงสิ่งอ่ืนที่สามารถสัมผัสรับรู้ได้ สิ่งที่
แสดงถึงคุณภาพอาจเป็นการได้รับการรับรองคุณภาพจากบุคคลที่สามหรือองค์กรที่เป็นที่ยอมรับและ
แสดงถึงสัญลักษณ์ของการรับรองคุณภาพดังกล่าวในส่วนที่ผู้ใช้บริการสัมผัส เช่น นามบัตร เว็บไซต์ 
ยี่ห้อของอุปกรณ์ที่ใช้ เป็นต้น  นอกจากนี้การแต่งการของผู้ให้บริการและการมีปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการก็เป็นสิ่งส าคัญด้วย องค์ประกอบเหล่านี้เป็นสิ่งที่แปรคุณภาพที่ยากต่อการรับรู้ของงาน
บริการมาเป็นสิ่งที่จับต้องได้ (Booms and Bitner, 1981) 
 
 2.3.6  กระบวนการบริการ (Process) 
  หมายถึง วิธีปฎิบัติงานหรือระบบการท างาน และการปฏิบัติกิจกรรมในการ
ให้บริการ ซึ่งค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญเพ่ือให้การบริการเป็นไปอย่างถูกต้องรวมเร็วและสร้าง
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ความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการได้ ในบางกระบวนการการบริการผู้รับบริการอาจเข้าไปมีส่วนร่วม
ด้วย (Booms and Bitner, 1981) 
 
 2.3.7 บุคลากร (People)  
  หมายถึง ผู้ให้บริการที่เป็นส่วนหนึ่งในการส่งมอบบริการ ผู้ให้บริการมีผลต่อการ
รับรู้ของผู้รับบริการซึ่งมีอิทธิผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ ดังนั้นผู้ประกอบการจะต้องมีการ
พิจารณาถึงทักษะความสามารถ รวมถึงทัศนคติ บุคลิก การแต่งกายเพ่ือคัดเลือกพนักงานผู้ให้บริการ 
เช่น ในบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน พนักงานขับรถตู้เป็นผู้ที่ส่งมอบบริการในเรื่องการขับรถ
และการดูแลผู้รับบริการ จึงต้องมีความรู้ทักษะที่เก่ียวข้อง ไม่ว่าจะเป็นความรู้เกี่ยวกับการปั่นจักรยาน 
ความรู้เรื่องเส้นทาง เป็นต้น นอกจากนี้ต้องมีการพัฒนาศักยภาพ ฝึกอบรมเกี่ยวกับการให้บริการ มี
การสร้างแรงจูงผ่านวิธีการต่างๆ เพ่ือให้บุคคลากรผู้ให้บริการเหล่านี้ท างานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
(Booms and Bitner, 1981) 
  บุคลากรเปรียบเสมือนหัวใจในการให้บริการที่ผู้ประกอบธุรกิจบริการต้องลงทุน
อย่างจริงจังและต่อเนื่อง โดยบุคลากรเป็นสินทรัพย์ประเภทเดียวที่นอกจากจะไม่เสื่อมค่าตาม
ระยะเวลาแล้วแต่กลับมีค่ามากขึ้นอีกด้วย และที่ส าคัญบุคลากรผู้ให้บริการเปรียบเสมือนตัวแทนของ
บริษัทในการดูแลลูกค้า เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่จะไม่แยกพนักงานและบริษัทออกจากกัน โดยในการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์หรือบุคลากรผู้ให้บริการแบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ (พิภพ อุดร, 2003) 
  2.3.7.1 การจัดประเภทของบุคลากรผู้ให้บริการ การจัดประเภทของบุคลากร
ผู้ให้บริการสามารถช่วยให้การบริหารบุคลากรเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
โดยค านึงถึงปัจจัยหลัก 2 ประการ ได้แก่บทบาทหน้าที่ในการให้บริการและการปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า 
- บทบาทหน้าที่ในการให้บริการ สามารถแบ่งบุคลากรเป็น 3 กลุ่ม ได้แก ่ 

กลุ่มที่หนึ่ง ได้แก่ บุคลากรผู้ให้บริการหลัก คือ บุคลากรผู้มีหน้าที่ในการใหบริการหลักที่เป็น
หัวใจของความส าเร็จหรือล้มเหลวของการบริการนั้น 
กลุ่มที่สอง ได้แก่ บุคลากรผู้ให้บริการเสริม คือ บุคลากรผู้ให้บริการเพ่ิมเติมเพ่ือให้บริการหลัก
เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและเป็นที่พึงพอใจ 
กลุ่มท่ีสาม ได้แก่ บุคลากรสนับสนุน คือ บุคลากรผู้ไม่มีหน้าที่ในการบริการแก่ลูกค้าโดยตรง แต่
มีหน้าที่สนับสนุนการท างานของบุคลากรภายใน เพ่ือให้การบริการส าหรับลูกค้าเป็นไปด้วย
ความราบรื่น 

- การมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า สามารถแบ่งบุคลากรเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 
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กลุ่มที่หนึ่ง ได้แก่ บุคลากรที่มีปฎิสัมพันธ์โดยตรงกับลูกค้า หมายถึง บุคลากรทุกคนที่ขอบเขต
การปฎิบัติหน้าที่ต้องมีการติดต่อหรือพบปะโดยตรงกับลูกค้า ซึ่งบุคคลในกลุ่มนี้ต้องทราบว่า
ตนเองมีหน้าที่ส าคัญในการเป็นตัวแทนของบริษัท คือ ท าการตลาดทางตรงกับลูกค้า ต้องสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้าทุกครั้งที่มีโอกาสในการให้บริการ 
กลุ่มท่ีสอง ได้แก่ บุคลากรที่ไม่มีปฎิสัมพันธ์โดยตรงกับลูกค้า หมายถึง บุคลากรทุกคนที่มีหน้าที่
ในการให้บริการแก่บุคลากรภายใน ลูกค้าหลักของกลุ่มนี้คือลูกค้าภายในหรือบุคลากรอ่ืนๆ ใน
บริษัท ซึ่งหากบริการลูกค้าภายในได้อย่างลื่นไหลก็จะส่งผลให้บุคลากรกลุ่มแรกมีโอกาสที่จะ
ให้บริการลูกค้าภายนอกได้ด้วยดีเช่นกัน 

  ซึ่งจากปัจจัยหลักสองประการดังกล่าว สามารถเชื่อมความสัมพันธ์และจัดกลุ่ม
บุคลากรผู้ให้บริการได้เป็น 6 กลุ่ม ดังตาราง 2.2 ซึ่งผู้ประกอบธุรกิจบริการควรใช้วิธีการบริหารงาน
ให้เหมาะสมกับบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบของแต่ละกลุ่ม และบริหารจัดการจ านวนและ
สัดส่วนของบุคลากรผู้ให้บริการที่มีทั้งหมดของธุรกิจแยกตามประเภทข้างต้น 
 

ตาราง 2.2 ตารางการจัดประเภทของบุคลากรผู้ให้บริการ 

 
ที่มา: ผู้วิจัย, 2558 
 
  2.3.7.2 วงจรการสร้างความเป็นเลิศของบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ
หรือผู้ให้บริการควรสร้างความเป็นเลิศของบุคลากรอย่างจริงจังและต่อเนื่อง โดยอาจใช้กลยุทธ์ที่
ต่างกัน โดยอาจพัฒนาเองในองค์กรหรือใช้ก าลังคนและความเชี่ยวชาญจากภายนอกก็ได้ ในการสร้าง
ความเป็นเลิศของบุคลากรผู้ให้บริการ แบ่งออกได้เป็น 4 ส่วน ดังภาพ 2.9 ได้แก่ (พิภพ อุดร, 2003) 
  (1) การคัดเลือก โดยมีเป้าหมายเพ่ือการคัดสรรบุคคลที่มีใจรักการบริการ มี
ความรู้ และทักษะในเรื่องที่ต้องการหรือจ าเป็นส าหรับต าแหน่งหน้าที่นั้น และมีศักยภาพในการ
พัฒนา โดยสิ่งที่มุ่งเน้นเป็นอันดับแรกคือเรื่องของใจรักในการบริการ เนื่องจากเรื่องของความรู้ทักษะ
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นั้นสามารถฝึกได้ ในขณะที่ใจรักการบริการนั้นเป็นสิ่งที่พัฒนาได้ยากกว่า โดยการคัดเลือกบุคลากรมี
การใช้ข้อเขยีนตลอดจนการสัมภาษณ์เพ่ือทดสอบคัดเลือกคนที่เหมาะสม 
  (2) การพัฒนา มีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมศักยภาพ ความรู้ความสามารถ และทักษะ
ของบุคลากร ให้เหมาะสมกับลักษณะงานและหน้าที่ที่รับผิดชอบ โดยแบ่งเนื้อหาในการพัฒนา
ออกเป็น 5 ด้านหลัก ได้แก่ การอบรม การทดสอบ การสร้างการท างานเป็นทีม การให้อ านาจในการ
ตัดสินใจ และการสนับสนุนด้วยเทคโนโลยี เครื่องมือ และอุปกรณ์ 

 
ภาพ 2.9 วงจรการสร้างความเป็นเลิศของบุคลากรผู้ให้บริการ 

ที่มา: สามประสานเพ่ือการบริการเป็นเลิศ  พิภพ อุดร, 2547 
 
  (3) การรักษา มีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมผลตอบแทนจากการลงทุนของผู้ประกอบการ
ในส่วนของทรัพยากรบุคคล เนื่องจากในการรับบุคลากรใหม่ทุกครั้งย่อมมีต้นทุนเกิดขึ้นทั้งทางตรง
และทางอ้อม อาทิเช่น ต้นทุนในการโฆษณาการรับสมัครงาน การว่าจ้างบริษัทจัดหาบุคลากร ต้นทุน
การจัดสอบสัมภาษณ์ ต้นทุนการฝึกอบรม ต้นทุนค่าเสียโอกาสจากการปฎิเสทบุคลากรที่ดี และต้นทุน
ความเสี่ยงจากการรับบุคลากรที่ผิดพลาด ดังนั้น เมื่อได้คัดเลือกและพัฒนาบุคลากรขึ้นมาคนหนึ่งแล้ว 
การรักษาบุคลากรไว้จึงเป็นสิ่งส าคัญ โดยการรักษาบุคลากรสามารถท าได้โดย 3 วิธีหลัก ได้แก่ หนึ่ง 
การก าหนดต าแหน่งและหน้าที่งานให้เหมาะสมโดยพิจารณาความสามารถและความสนใจของ
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พนักงาน นอกจากนั้นควรเปิดโอกาสให้พนักงานเปลี่ยนย้ายหน้าทีไปท างานในส่วนที่สนใจได้ สอง 
ปฎิบัติต่อบุคลากรเสมือนลูกค้าภายใน โดยพึงระลึกเสมอว่าความพึงพอใจของลูกค้าภายนอกจะได้รับ
จากลูกค้าภายในที่มีความพึงพอใจ สาม ระบบการประเมินผลและระบบตอบแทนที่โปร่งใสและเป็น
ธรรม สิ่งนี้เป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างมากในการรักษาบุคลากร โดยควรมีหลักเกณฑ์ที่ประกาศล่วงหน้า
อย่างชัดเจน โปร่งใส และตรวจสอบได้ มีกลไลที่สะดวกและรวดเร็วในการรับผลตอบแทน ตลอดจน
การพิจารณาเกี่ยวกับข้อร้องเรียนเรื่องความไม่เป็นธรรมในการประเมินผล 
  (4) การส่งเสริมให้มีความก้าวหน้า มีเป้าหมายเพ่ือการสร้างความพึงพอใจอย่าง
ยั่งยืนให้กับบุคลากร สิ่งส าคัญคือผู้บริหารต้องสามารถอธิบายบุคลากรให้เห็นภาพเส้นทาง
ความก้าวหน้าในองค์กร อธิบายขั้นตอน เป้าหมายและสิ่งที่เป็นข้อก าหนดในแต่ละขั้ นตอน เมื่อ
บุคลากรมีความก้าวหน้าอย่างต่อเนื่องและเกิดความมั่นใจและรู้สึกม่ันคง องค์กรย่อมรักษาบุคลากรได้
อย่างยั่งยืน และเมื่ออายุงานเพ่ิมขึ้น ต าแหน่งงานสูงขึ้นพร้อมกับความรับผิดชอบที่มากขึ้นก็ต้องการ
การพัฒนาเพิ่มเติมอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นจึงเข้าส่งวงจรของการพัฒนาตามภาพ 2.9 อีกครั้ง 
  นอกจากบุคลากรผู้ให้บริการแล้ว ตัวผู้รับบริการเองหรือผู้รับบริการคนอ่ืนๆ ก็มี
ส่วนเกี่ยวข้องต่อคุณภาพการส่งมอบบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการเช่นกัน (Booms and 
Bitner, 1981) เช่น จ านวนผู้ใช้บริการที่มากเกินไปในการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน อาจ
ก่อให้เกิดความไม่คล่องตัวในการเดินทางหรือเดินทางล่าช้ากว่าแผน เป็นต้น 
 
 ในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 7Ps เป็นกรอบในการศึกษา
ความต้องการของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ซึ่งประกอบไปด้วย การบริการหรือคุณค่าที่
นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานต้องการ (Product) ราคาที่เหมาะสมส าหรับบริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน (Price) ช่องทางจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมและการสื่อสารการตลาดส าหรับ
บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน (Promotion) กระบวนการในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยาน (Process) สภาพแวดล้อมการบริการ (Physical Evidence) และบุคลากรผู้ให้บริการ 
(People) ซึ่งส่วนประสมทางการตลาดดังกล่าวช่วยให้ผู้วิจัยสามารถก าหนดกรอบในการศึกษาความ
ต้องการของผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานได้ครบถ้วน ซึ่งจะท าให้สามารถออกแบบการ
บริการที่ตอบสนองความต้องการดังกล่าวได้อย่างครอบคลุม 
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2.4 แนวคิดนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) 
 
 นวัตกรรม เป็นการน าความคิดและความรู้เพ่ือสร้างสรรค์หรือพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์ 
บริการ กระบวนการจัดการ และสิ่งอ่ืนๆ ซึ่งจะท าให้เกิดสิ่งใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการของตลาด 
และท าให้งานมีประสิทธิภาพดีขึ้น โดยนวัตกรรมนี้จะเป็นสิ่งที่สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและ
ผลก าไรให้กับองค์กรในระยะยาวอันเป็นกลยุทธ์ส าคัญในการด าเนินธุรกิจ (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2011) 
 
 2.4.1 ความหมายของนวัตกรรม 
  นวัตกรรม (Innovation) มีรากศัพท์ภาษาลาติน Innovare มีความหมายว่า ท า
สิ่งใหม่ขึ้นมา (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2554) คณะกรรมาธิการยุโรป (European Commission) ให้ค า
นิยามนวัตกรรม ว่าคือการสร้างสินค้าและบริการใหม่ กระบวนการผลิตใหม่ การบริหารจัดการ การ
จัดองค์กรรูปแบบใหม่ ทักษะฝีมือแรงงานใหม่ และเงื่อนไขการท างานใหม่ (ปรีดา ยังสุขสถาพร, 
2009) อย่างไรก็ดีจากงานวิจัยหลากหลายสาขา ได้ขยายค าจ ากัดความของค าว่านวัตกรรมปัจจุบันใน
หลากหลายมุมมอง โดยอาจกล่าวสรุปได้เป็น 5 มุมมอง ประกอบด้วย (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2554) 
  2.4.1.1 มุมมองของความใหม่ (New) ความหมายของนวัตกรรมในมุมมอง
ของความใหม่ จะมีลักษณะเด่น 2 ประการ ได้แก่ ระดับความใหม่และมูลค่าทางเศรษฐกิจที่สามารถ
น าไปใช้ในเชิงพาณิชย์ได้ ทั้งนี้ความใหม่ดังกล่าวอาจเกิดได้จากทั้งการรวมตัว การผสมผสาน หรือการ
สังเคราะห์ความรู้ที่มีอยู่หรือความรู้ใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน และการน าความรู้หรือความคิดที่มีประโยชน์
มาปฎิบัติจริงเพื่อเพ่ิมคุณค่าให้แก่สินค้าบริการและกระบวนการด าเนินการ  
  2.4.1.2 มุมมองการปรับปรุง นวัตกรรมตามมุมมองการปรับปรุง คือ การ
ปรับปรุงสิ่งเก่าและพัฒนาศักยภาพของบุคลากร หน่วยงานและองค์กร กล่าวคือนวัตกรรมตามมุมมอง
นี้มิใช่การก าจัดหรือล้างสิ่งเก่าให้หมดไป แต่เป็นการปรับปรุงและพัฒนาสิ่งที่มีอยู่เป็นวิธีการใหม่ๆ ให้
สอดคล้องและเหมาะสม 
  2.4.1.3 มุมมองการรับรู้ของบุคคล ตามมุมมองการรับรู้ของบุคคลนั้น การเป็น
นวัตกรรมขึ้นอยู่กับการรับรู้และยอมรับของปัจเจกบุคคล โดยได้นิยามว่านวัตกรรมเป็นแนวคิด การ
ปฏิบัติ หรือสิ่งต่างๆ ที่ถูกยอมรับและรับรู้ว่าเป็นสิ่งใหม่ ไม่ว่าจะเป็นวัตถุ สิ่งประดิษฐ์ สินค้า บริการ 
วัฒนธรรม แบบแผนพฤติกรรม ศรัทธา หรือความเชื่อต่างๆ เป็นต้น 
  2.4.1.4 มุมมองทางเศรษฐกิจ นวัตกรรมเป็นผลของการรวบรวมความคิด 
ออกแบบ พัฒนา ผลิต และน ามาใช้งานจริง กล่าวคือเป็นการแปลงความคิดเป็นการลงทุนจริงในเชิง
การตลาด ซึ่งสามารถช่วยสร้างก าไรและเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันให้กับองค์กรได้จากการ
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สร้างสรรค์สิ่งใหม่หรือวิธีการใหม่ในการด าเนินธุรกิจต่างๆ ภายใต้ข้อจ ากัดและทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด 
  2.4.1.5 มุมมองต่อผู้บริโภค ในแง่ที่เกี่ยวข้องกับผู้บริโภค นวัตกรรมช่วยในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคด้วยแนวความคิดใหม่ ซึ่งเกิดขึ้นจากความสร้างสรรค์และความ
ฉลาดของผู้ประกอบการในการสร้างทางเลือกใหม่ที่หลากหลายและก้าวหน้า โดยหวังว่าจะก่อให้เกิด
การบริโภคท่ีมากยิ่งขึ้น ดังนั้นนวัตกรรมจึงมีความเป็นพลวัตมากกว่าการสร้างให้เกิดขึ้นแล้วหยุดนิ่ง 
  จากงานศึกษาของวุฒิพงศ์ ภักดีเหลา (2011) เรื่องคุณลักษณะขององค์การ
นวัตกรรมได้มีการศึกษาค านิยามของค าว่า “นวัตกรรม” ของหน่วยงานต่างๆ ที่รับผิดชอบทางด้าน
นวัตกรรมของประเทศไทย โดยส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ ได้ให้
ความหมายว่า นวัตกรรม คือ การผลิต การเรียนรู้และการใช้ประโยชน์จากความคิดใหม่ให้เกิดผลทาง 
เศรษฐกิจและสังคม โดยที่ความคิดใหม่นั้นเป็นของใหม่ส าหรับหน่วยงานหรือหน่วยเศรษฐกิจ ซึ่ งอาจ
เป็นบริษัท หน่วยงานของรัฐ อุตสาหกรรมหรือประเทศก็ได้ นวัตกรรมท าให้เกิดการขยายและการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการในตลาดที่ เกี่ยวข้อง วิธีการผลิตและจ าหน่ายแบบใหม่ และการ
เปลี่ยนแปลงการบริหารและทักษะของบุคลากร เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ ในการ แข่งขัน การวิจัย
และพัฒนา ตลอดจนการใช้ เทคโนโลยี ใหม่ เป็นนวัตกรรมทางเทคโนโลยี  ( Technological 
Innovation) ซึ่งเป็นส่วนส าคัญของนวัตกรรม แต่ในการน ามาใช้จะต้องรวมถึง การเปลี่ยนแปลงด้าน
การผลิต การบริหาร และการจ าหน่ายจึงจะได้ผล ในขณะที่กองทุนพัฒนานวัตกรรมให้ความหมาย
นวัตกรรมว่า คือ ความสามารถในการใช้ความรู้ ความคิดสร้างสรรค์ ทักษะ และประสบการณ์ทาง
เทคโนโลยีหรือการจัดการมา พัฒนาและผลิตสินค้าใหม่ กระบวนการผลิตใหม่หรือบริการใหม่ ซึ่ง
ตอบสนองความต้องการของ ตลาดโดยรวม ทั้งการปรับปรุงเทคโนโลยีการซื้อเทคโนโลยีการ
แพร่กระจายเทคโนโลยีการใช้ เทคโนโลยี การออกแบบผลิตภัณฑ์ทางอุตสาหกรรมและวิศวกรรม 
รวมทั้งการน าระบบการ ฝึกอบรมมาใช้ให้เกิดนวัตกรรม ส านักงานนวัตกรรมแห่งชาติให้ความหมายไว้
ว่า นวัตกรรม คือ การผลิต การเรียนรู้ การจัดการความรู้ และการใช้ประโยชน์จากความคิดใหม่ 
เพ่ือให้เกิดผลดีทางเศรษฐกิจและสังคม รวมถึงการสร้างผลิตภัณฑ์ การบริการ กระบวนการผลิตใหม่ 
การปรับปรุง เทคโนโลยี การแพร่กระจายเทคโนโลยี และการใช้เทคโนโลยีให้เป็นประโยชน์และ
เกิดผลพวงทางเศรษฐกิจและสังคม นอกจากความหมายของนวัตกรรมเชิงกว้างแล้วส านักงาน
นวัตกรรมแห่งชาติยังได้ให้ความหมายของนวัตกรรมในเชิงเศรษฐศาสตร์ไว้ว่า นวัตกรรม คือ การน า
แนวความคิดใหม่หรือการใช้ประโยชน์จากสิ่งที่มีอยู่แล้วมาใช้ในรูปแบบใหม่ หรือสร้างเป็นสิ่งใหม่ที่
เกิดจากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ เพ่ือท าให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคม (วุฒิ
พงษ์ ภักดีเหลา, 2554) 
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  กล่าวสรุปได้ว่า นวัตกรรม คือ การน าองค์ความรู้ แนวความคิดสร้างสรรค์ และ
เทคโนโลยีทั้งที่มีอยู่แล้วและเพ่ิงเกิดขึ้น มาใช้เพ่ือสร้างหรือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ และ
กระบวนการบริหารจัดการ ให้เกิดสิ่งใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการของตลาด โดยนวัตกรรมเป็น
กิจกรรมที่เป็นพลวัต กล่าวคือมีการพัฒนาปรับปรุงเพ่ือให้ดียิ่งขึ้นไปไม่หยุดนิ่ง และเป็นสิ่งที่จะสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันและผลก าไรระยะยาวให้แก่องค์กร 
 
 2.4.2 แรงขับเคลื่อนนวัตกรรม 
  แรงขับเคลื่อนของนวัตกรรมการอาจแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ แรงขับเคลื่อน
จากภายใน (Internal Motives) และแรงขับเคลื่อนจากภายนอก (External Motives) (Vos, 2010)  
  2.4.2.1 แรงขับเคลื่อนนวัตกรรมจากภายใน (Internal Motives of 
Innovation) เกิดจากต าแหน่งกลยุทธ์ที่เลือกใช้ของธุรกิจ ซึ่งโดยปกติกลยุทธ์ที่เลือกใช้จะถูกก าหนด
โดยปัจจัยสภาพแวดล้อม ความคาดหวังและเป้าหมายของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร รวมถึง
ทรัพยากรและความสามารถของบริษัท ซึ่งจะน าไปสู่แนวทางในการด าเนินธุรกิจ โดยกลยุทธ์เลือกใช้
ย่อมส่งผลต่อการสร้างนวัตกรรม เช่น  
- การเข้าสู่ตลาดเป็นรายแรก ย่อมต้องมาพร้อมการน าเสนอคุณค่าใหม่ๆ 
- การน าเสนอผลลัพธ์ของการบริการที่ไม่มีใครเหมือน เช่น การผลิตที่เร็วขึ้น การลดต้นทุน การ

ปรับเปลี่ยนการน าเสนอให้แตกต่างตามลูกค้า (Customization)  
- การน าเสนอบริการที่ซับซ้อนยากแก่การลอกเลียนแบบ 
  2.4.2.2 แรงขับเคลื่อนนวัตกรรมจากภายนอก (External Motives of 
Innovation) โดยธรรมชาติของธุรกิจบริการแล้วมักมีความไม่แน่นอน ซึ่งการเปลี่ยนแปลงของปัจจัย
แวดล้อมต่างๆ ก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลง ซึ่งธุรกิจบริการต้องสามารถปรับตัวให้รับมือได้กับ
สถานการณ์ท่ีเปลี่ยนไป 
  (1) การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยด้านสังคม ปัจจุบันลูกค้ามีข้อมูลมากขึ้นและกล้า
ที่จะแสดงความต้องการของตนเองมากขึ้น ข้อมูลหรือผลตอบรับที่ลูกค้าให้กับธุรกิจสามารถน ามา
ออกแบบนวัตกรรมในธุรกิจได้ 
  (2) การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยด้านเทคโนโลยี ยกตัวอย่างเช่นการเข้ามาของ
อินเตอร์เน็ตก็ได้สร้างโอกาสในการสร้างนวัตกรรมให้กับธุรกิจเช่นกัน 
  (3) การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยด้านเศรษฐกิจ ในปัจจุบันองค์กรมักเน้นในการท า
ธุรกิจหลักของตนเองและท าการจัดจ้างคนภายนอกในกิจกรรมอ่ืน ซึ่งเป็นโอการของธุรกิจใหม่ๆ ที่จะ
น านวัตกรรมเข้ามาช่วยด าเนินการในส่วนของงานบริการที่เก่ียวข้อง 
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  (4) การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม สืบเนื่องจากการลดลงของแหล่ง
พลังงานธรรมชาติ จึงมีการมุ่งเน้นการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งเป็นตัวผลักดันในการ
สร้างสรรค์นวัตกรรม 
  (5) การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยด้านการเมือง ภาครัฐก็เป็นส่วนส าคัญในการ
ขับเคลื่อนนวัตกรรม โดยภาครัฐมีการสนับสนุนกองทุนศึกษาวิจัยเพื่อพัฒนานวัตกรรม 
  (6) การเปลี่ยนแปลงของค่านิยม ซึ่งสะท้อนความเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรม
ของคนในสังคมที่เปลี่ยนไป เช่น เรื่องความยั่งยืน (Sustainable) เป็นต้น 
 
 2.4.3  ความส าคัญของนวัตกรรม  
  นวัตกรรมนับเป็นกลยุทธ์ที่มีความส าคัญในการสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขัน โดยท าให้ธุรกิจมีขีดความสามารถในการแข่งขันที่สูงขึ้นจากความสามารถในการน าเสนอ
สินค้า บริการ หรือกระบวนการท างานใหม่ที่ตอบสนองความต้องการให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง ทั้ง
ในด้านของความรวดเร็ว ประหยัด มีคุณภาพ สร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง ด้วยเหตุนี้ในปัจจุบันการ
ท างานโดยการขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรมจึงได้รับความนิยมอย่างสูงทั้งในระดับธุรกิจองค์กรและใน
ระดับประเทศ ดังนั้นการเป็นองค์กรนวัตกรรมจึงเป็นกระแสการแข่งขันที่ทุกองค์กรมุ่งพัฒนาเพ่ือให้
เป็นผู้ประสบความส าเร็จ เนื่องจากสามารถเป็นตัวบ่งชี้ถึงความส าเร็จในอนาคตได้  (วุฒิพงษ์ ภักดี
เหลา, 2554) 
  ดังความส าคัญของนวัตกรรมที่ได้กล่าวดังข้างต้น องค์กรต่างๆ จึงให้ความส าคัญ
กับการปรับใช้นวัตกรรมในองค์กร โดยมีเป้าประสงค์ที่แตกต่างกันไป สามารถสรุปได้ ดังนี้ (วุฒิพงษ์ 
ภักดีเหลา, 2554) 
  2.4.3.1 เพ่ือพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการให้สูงขึ้น  
  2.4.3.2 เพ่ือการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  
  2.4.3.3 เพ่ือสร้างตลาดใหม่  
  2.4.3.4 เพ่ือพัฒนาช่วงของสินค้า เช่น ความหลากหลายของสินค้า  
  2.4.3.5 เพ่ือลดต้นทุนการผลิตและต้นทุนแรงงานให้ต่ าลง 
  2.4.3.6 เพ่ือพัฒนากระบวนการผลิต  
  2.4.3.7 เพ่ือลดการใช้วัสดุลดการท าลายสิ่งแวดล้อมและลดการใช้พลังงาน  
  2.4.3.8 เพ่ือทดแทนสินค้าและบริการเดิมที่มีอยู่  
  2.4.3.9 เพ่ือให้สอดคล้องกับกฎเกณฑ์ ข้อก าหนด มาตรฐาน กฎหมายต่างๆ  
  2.4.3.10 เพ่ือให้มีรูปแบบการใช้งานที่ดีกว่าเดิมและหลากหลายขึ้น 
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  2.4.3.11 เพ่ือสร้างรูปแบบการใช้งานหรือกระบวนการใหม่ 
  
 2.4.4 ประเภทของนวัตกรรม   
  มีงานวิจัยที่ได้แบ่งประเภทของนวัตกรรมไว้หลากหลาย โดยใช้เกณฑ์ที่แตกต่าง
กันไป โดยอาจแบ่งได้ตามวัตถุประสงค์การใช้งาน การแบ่งตามลักษณะการเปลี่ยนแปลง (วุฒิพงษ์ 
ภักดีเหลา, 2554) หรือตามมุมมองของความเป็นตัวผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (White & Bruton, 
2007)  
  2.4.4.1 ประเภทนวัตกรรมแบ่งตามวัตถุประสงค์การใช้งาน สามารถแบ่งออก
ได้เป็น 7 ประเภท (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2554) ได้แก่ 
  (1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) เป็นการออกแบบหรือ
ปรับปรุงพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ เพ่ือน าเสนอคุณค่าให้แก่ลูกค้า 
  (2) นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) คือการเปลี่ยนวิธีการหรือ
แนวทางการผลิตและการให้บริการในแบบที่ต่างไปจากเดิม เป็นการพัฒนาสร้างสรรค์ให้กระบวนการ
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น โดยอาจมีการประยุกต์ใช้แนวคิด องค์ความรู้ หรือ
เทคโนโลยีใหม่เข้ามาเพ่ือเสริมให้การท างานดียิ่งขึ้น 
  (3) นวัตกรรมการจัดการ (Management Innovation) เป็นการจัดโครงสร้าง
ขององค์กรเพ่ือให้เหมาะสมต่อการขับเคลื่อนนวัตกรรมในองค์กร โดยให้มีลักษณะของการมีส่วนร่วม
ของพนักงาน ส่งเสริมให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าซึ่งเป็น
การสร้างรายได้และน าผลก าไรให้กับบริการ 
  (4) นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) เน้นไปที่การน าเสนอบริการที่
ดีขึ้นโดยอาจเป็นบริการใหม่หรือบริการเดิมที่ได้รับการปรับปรุงพัฒนาเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้า ทั้งในแง่ลักษณะการให้บริการ การท างาน เทคโนโลยีที่ใช้ เป็นต้น 
  (5) นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ (Business Model Innovation) เป็นการ
เปลี่ยนแปลงแนวทางการด าเนินธุรกิจที่สามารถสร้างมูลค่าให้เกิดข้ึน 
  (6) นวัตกรรมการตลาด (Marketing Innovation) คือ การพัฒนาแนวทางใน
การท าการตลาดตั้งแต่การปรับปรุงวิธีการออกแบบผลิตภัณฑ์ การตั้งราคา การจัดจ าหน่าย จนถึงการ
ส่งเสริมการตลาด 
  (7) นวัตกรรมองค์กร (Oganizational Innovation) เป็นการสร้างหรือ
เปลี่ยนแปลงโครงสร้างธุรกิจตลอดจนการด าเนินงาน โดยเน้นการเพ่ิมขีดความสามารถในการจัดการ
และบริหารองค์กร 
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  2.4.4.2 ประเภทนวัตกรรมแบ่งตามลักษณะการเปลี่ยนแปลง เป็นการแบ่ง
ตามลักษณะการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน แบ่งได้เป็น 2 ประเภท (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2554) ได้แก่  
  (1) นวัตกรรมที่มีการเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป ( Incremental 
Innovation) เป็นการพัฒนาสิ่งที่มีอยู่ให้ดีขึ้น ใช้องค์ความรู้เดิมเป็นพ้ืนฐานควบคู่กับการใช้เทคโนโลยี
และความคิดสร้างสรรค์ในการสร้างสิ่งใหม่ที่ดีกว่าเดิม 
  (2) นวัตกรรมที่สร้างความเปลี่ยนแปลงโดยสิ้นเชิง (Radical Innovation) เป็น
นวัตกรรมที่สร้างสิ่งใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน โดยอาจเป็นการเปลี่ยนแปลงของกระบวนการหรือ
เทคโนโลยีที่สร้างความเปลี่ยนแปลงโดยสิ้นเชิง  
  2.4.4.3 ประเภทนวัตกรรมแบ่งตามมุมมองผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
White & Bruton (2007) ได้กล่าวไว้ในหนังสือของพวกเขาว่าการแบ่งตามมุมมองนี้เป็นหนึ่งในวิธีการ
แบ่งประเภทนวัตกรรมที่แพร่หลายที่สุดวิธีหนึ่ง ซึ่งนวัตกรรมทั้งสองส่วนนี้มีเกี่ยวข้องกันโดยสามารถ
สรุปได้ดังภาพ 2.10 ซึ่งพบว่าเมื่อมีการพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ขึ้น บริษัทก็จะต้องมีการพัฒนา
วิธีการผลิตและการท าตลาดสินค้าหรือบริการใหม่นั้น ซึ่งก็หมายความว่ามีการพัฒนากระบวนการใหม่
เกิดข้ึนนั่นเอง 
 

 
ภาพ 2.10 ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ 

ที่มา: ผู้วิจัย, 2015 
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  ทั้งนี้การท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานนับว่าเป็นการบริการรูปแบบใหม่ที่เกิดขึ้น 
อาจนับได้ว่าเป็นนวัตกรรมสินค้าในรูปของการบริการแบบหนึ่ง ดังนั้นควรมี การปรับปรุงพัฒนา
กระบวนการให้บริการใหม่หรือค านึงถึงนวัตกรรมในกระบวนการให้บริการ เพ่ือให้บริการเป็นไปได้
อย่างราบรื่นด้วยเช่นกัน 
 
 2.4.5 กระบวนการนวัตกรรม (Innovation Process) 
  กระบวนการนวัตกรรมประกอบด้วย 5 กิจกรรมหลัก ตั้งแต่การเห็นถึงโอกาสใน
การพัฒนาจนถึงการใช้ประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ ดังภาพ 2.11 (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2011) 
  2.4.5.1 การรับรู้ถึงสิ่งท่ีเป็นโอกาส (Opportunity Recognition) เป็นการ
วิเคราะห์ เพ่ือหาช่องว่างของตลาดหรือโอกาสความเป็นไปได้ทางธุรกิจ 
  2.4.5.2 การสร้างความคิดใหม่ (Idea Generation) คือการสร้างความคิด
ใหม่ให้เกิดขึ้นจากการมองเห็นโอกาสทางธุรกิจหรือช่องว่างทางการตลาด 
  2.4.5.3 การประเมินความคิด (Idea Evaluation) การคัดเลือกความคิดที่มี
ความเป็นไปได้หรือมีโอกาสเกิดขึ้นได้จริง 
  2.4.5.4 การพัฒนาความคิด (Development) การปรับเปลี่ยนความคิดจาก 
แนวคิดไปสู่แนวทางการด าเนินงานหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์จริง  
  2.4.5.5 การใช้ประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ (Commercialization) การน า
ความคิด ไปสู่กระบวนการผลิตเพ่ือจ าหน่ายหรือการปฏิบัติจริงในองค์การ 
 

 
ภาพที่ 2.11 กระบวนการนวัตกรรม 

ที่มา: ผู้วิจัย ดัดแปลงจาก สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2547 
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 2.4.6 ขั้นตอนการวางแผนนวัตกรรม (Innovation Planing)  
  เพ่ือให้นวัตกรรมเกิดขึ้นต้องมีการวางแผน ซึ่งประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน ได้แก่ 
การก าหนดวิสัยทัศน์, การสร้างพันธกิจ, การก าหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค์, การก าหนดกลยุทธ์
และการวางแผนงานปฎิบัติการ (White & Bruton, 2007) 
  2.4.6.1 การก าหนดวิสัยทัศน์ (Determine the Vision) การก าหนด
วิสัยทัศน์เป็นจุดเริ่มต้นเมื่อองค์กรตัดสินใจจะวางตนเองในแนวทางของนวัตกรรมเป็นกลยุทธ์หลัก 
โดยส่วนใหญ่แล้วผู้น าและผู้มีอ านาจขององค์กรจะเป็นผู้ด าเนินการในขั้นตอนนี้ วิสัยทัศน์จะเป็น
ตัวก าหนดว่าธุรกิจต้องการจะไปในทิศทางใดและแสดงให้เห็นว่าเทคโนโลยีจะสามารถสนับสนุนการ
ท าการของธุรกิจได้อย่างไร ซึ่งวิสัยทัศน์ดังกล่าวจะเป็นสิ่งที่ท าให้ธุรกิจทราบว่าต้องมุ่งเน้นในสิ่งใด 
  2.4.6.2 การสร้างพันธกิจ (Set the Mission) หลังจากที่ได้ก าหนดวิสัยทัศน์
ที่เป็นตัวบ่งบอกทิศทางขององค์กรแล้ว ขั้นตอนต่อมาคือการสร้างพันธกิจขององค์กร โดยปกติแล้ว
พันธกิจจะเป็นข้อความสั้นๆ ที่สร้างขึ้นจากวิสัยทัศน์ขององค์กร โดยระบุว่าจะด าเนินธุรกิจอะไรและ
อย่างไรเพื่อบรรลุตามวิสัยทัศน์ที่ได้ก าหนดไว้ในขั้นตอนแรก 
  2.4.6.3 การก าหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค์ (Establish Goals and 
Objectives) เป้าหมายและวัตถุประสงค์จะระบุว่านวัตกรรมใดที่องค์กรต้องการจะประสบ
ความส าเร็จทั้งในระยะสั้นและระยะยาวเพื่อให้เป็นไปตามพันธกิจ ดังนั้นหากองค์กรต้องการจะพัฒนา
สินค้าใหม่หรือกระบวนการใหม่ ก็ต้องระบุลงในเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของบริษัทนั้น เมื่อได้
ก าหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค์แล้ว องค์กรก็จะสามารถจัดสรรทรัพยากรเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย
ดังกล่าว กล่าวโดยสรุปคือองค์กรนวัตกรรมต้องการเป้าหมายทั้งระยะสั้นและระยะยาวในขอบข่ายที่
เฉพาะเจาะจงเพ่ือที่จะน าองค์กรไปสู่ความส าเร็จ 
  2.4.6.4 การก าหนดกลยุทธ์ (Set Strategy) องค์กรต้องการกลยุทธ์เพ่ือบรรลุ
ซึ่งเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ โดยจะมีทั้งกลยุทธ์ของบริษัทซึ่งตั้งต้นจากเป้าหมายและ
วัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนด และกลยุทธ์ย่อยของแต่ละส่วนของบริษัทเพ่ือตอบสนองกลยุทธ์หลักของ
บริษัท และจะพัฒนาเป็นแผนปฎิบัติการต่อไป 
  2.4.6.5 การวางแผนงานปฎิบัติการ (Specific Tactics and Actions) 
แผนงานปฎิบัติการจะมีความเฉพาะเจาะจงมากขึ้น และมีวัตถุประสงค์ชัดเจนว่าจะท าเพ่ือบรรลุ
เป้าหมายใด ดังนั้นจะเห็นได้ว่าแผนปฎิบัติการจะกระท าเพ่ือบรรลุเป้าหมาย เป้าหมายจะต้องเป็นไป
ตามพันธกิจที่ตั้งไว้ และพันธกิจดังกล่าวจะต้องสนับสนุนวิสัยทัศน์ของบริษัท 
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  กล่าวโดยสรุป นวัตกรรม หมายถึง การน าความคิดและความรู้เพ่ือสร้างสรรค์
หรือพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการจัดการ และสิ่งอ่ืนๆ ซึ่งจะท าให้เกิดสิ่ งใหม่เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของตลาด โดยนวัตกรรมนี้จะเป็นสิ่งที่สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและ
ผลก าไรให้กับองค์การในระยะยาว (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2554) ในขณะที่นวัตกรรมการบริการ คือ 
กระบวนการที่ประกอบด้วยหลายสาขาวิชาในการออกแบบ ท าความเข้าใจ และท าการตลาดส่ วน
ประสมทั้งหมดของสินค้าและบริการทั้งใหม่และเก่า โดยมีผลลัพธ์มุ่งหวังที่จะสร้างประสบการณ์ที่มี
คุณค่าแก่ลูกค้า (Lu, Yang & Tseng, n.d.) ดังนั้น การออกแบบบริการท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยาน
ภายใต้แนวคิดนวัตกรรมการบริการจะเป็นการออกแบบโดยเน้นการท าความเข้าใจความต้องการของ
ลูกค้าเป็นหลัก ผสมผสานแนวคิดวิธีการเพ่ือน าเสนอบริการที่แตกต่างเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่มี
คุณค่าแก่นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีการออกแบบบริการ 
 
 การออกแบบการบริการ เป็นการน าวิธีคิดและปฏิบัติในกระบวนการออกแบบมาช่วย
พัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์โดยใช้ข้อมูลความต้องการของลูกค้า เพ่ือที่จะสามารถสร้าง
และส่งมอบชุดประสบการณ์อันน่าประทับใจให้กับลูกค้าได้มากที่สุด พร้อมทั้งสร้างผลตอบแทนคืนสู่
องค์กรได้ทั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม โดยมีผลลัพธ์ที่ได้เป็นมาตรฐานการบริการ ( Service 
Standard) (TCDC, 2557)(Holmlid, 2007) ดังนั้นผู้ออกแบบบริการ (Service Designer) จะต้อง
สามารถสื่อและก ากับ เพ่ือท าในสิ่งที่ไม่สามารถมองเห็นให้ปรากฏเป็นรูปธรรม คาดการณ์ถึงวิธี
แก้ปัญหาใหม่ๆ จากการสังเกตและตีความความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้าและน าเสนอบริการ
ที่เป็นไปได้ในอนาคตเพ่ือแก้ปัญหาเหล่านั้น (Holmlid, 2007) 
 
 2.5.1 เครื่องมือที่ใช้ในการออกแบบบริการ  
  ในโลกการแข่งขันท่ีรุนแรงธุรกิจจ าเป็นต้องสร้างความแตกต่างและตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้า การออกแบบบริการอย่างสร้างสรรค์จะช่วยให้ธุรกิจสามารถส่งมอบการ
บริการที่น าเสนอประสบการณ์ที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ ซึ่งจะเป็นการเพ่ิมความได้เปรียบ
ในการแข่งขันได้ (พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล, 2557) 
  2.5.1.1 การบริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience 
Management: CEM) เป็นการพิจารณาทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ที่ลูกค้าพบในการเข้า
ไปใช้บริการ ว่าประสบการณ์ที่ลูกค้าแต่ละรายจะได้พบนั้น อะไรที่เป็นความต้องการของลูกค้า และ
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กิจกรรมใดที่องค์กรควรเสริมเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีในการรับบริการให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจ 
องค์กรต้องมองหาสิ่งเหล่านั้นเพื่อน าเสนอให้แก่ลูกค้า 
  2.5.1.2 มาตรฐานการบริการ (Service Standard) เป็นการน าผลที่ได้จาก
การศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าและความต้องการของลูกค้า หรืออาจกล่าวได้ว่าเป็นข้อมูลที่ได้จากการ
บริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้าเพ่ือออกแบบเป็นมาตรฐานการบริการ เพ่ือให้พนักงานสามารถส่ง
มอบการบริการที่ดีในทุกสถานการณ์ และทุกครั้งที่ลูกค้าเข้าใช้บริการ 
  ดังนั้นอาจกล่าวได้ว่าการออกแบบบริการ (Service Design) เป็นการออกแบบ
บริการเพ่ือสร้างชุดประสบการณ์ของลูกค้าซึ่งประกอบด้วยทั้งสิ่งที่จับต้องได้และไม่ได้ ให้สอดคล้อง
กับความต้องการของลูกค้า และจัดท าเป็นมาตรฐานการให้บริการ (Service Standard) เพ่ือให้ลูกค้า
ได้รับประสบการณ์การรับบริการที่ประทับใจและรู้สึกได้ถึงความแตกต่าง 
 
 2.5.2  กระบวนการออกแบบบริการ 
  กระบวนการออกแบบบริการ ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ซึ่งเป็นกระบวนการที่
ต้องมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ดังภาพ 2.12 (TCDC, 2014) 
 

 
ภาพที่ 2.12 กระบวนการออกแบบบริการ 

ที่มา: TCDC, 2557 
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  2.5.2.1 การส ารวจและเก็บข้อมูล (Exploration) ในขั้นตอนแรกของการ
ออกแบบบริการ ต้องท าการศึกษาค้นคว้าและเก็บข้อมูลที่จะช่วยให้สามารถระบุความต้องการที่
แท้จริงของลูกค้า ช่องว่างในตลาดหรือโอกาสใหม่ๆ เพ่ือใช้ในการออกแบบบริการเพ่ือเติมเต็มความ
ต้องการเหล่านั้น โดยในขั้นตอนนี้ประกอบด้วย 3 กิจกรรมย่อย ได้แก่ การท าความเข้าใจปัญหา 
(Understand the Challenge), เก็บข้อมูลเชิงลึก (Gather Insights) และการสังเคราะห์ข้อมูล 
(Synthesis) 
  2.5.2.2 การสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation) เมื่อได้ผลการศึกษาความ
ต้องการและข้อมูลจากขั้นตอนที่ 1 แล้ว จะน าผลวิจัยดังกล่าวมาออกแบบแนวคิดงานบริการ โดยสิ่ง
ส าคัญคือการให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) ทั้งหมด มีส่วนร่วมในกระบวนการออกแบบ (Co-
creation) เพ่ือให้ได้มุมมองจากทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องในการบริการ และน ามาสร้างประสบการณ์ที่
ผู้บริโภคจะเชื่อมต่อกับงานบริการได้ในทุกจุดสัมผัสบริการ (Touchpoint) ไม่ว่าจะเป็นก่อนการใช้
บริการ ระหว่างใช้บริการ หรือหลังการใช้บริการ การสร้างแนวคิดงานบริการประกอบด้วย 3 แนวคิด 
ได้แก่ การค้นหาแนวคิด (Idea Development), การสร้างสรรค์ร่วมกัน (Co-Creation) และการสรุป
แนวคิดหลัก (Conceptualisation) 
  2.5.2.3 การน าแนวคิดไปทดสอบและปฎิบัติจริง (Reflection & 
Implementation) เมื่อได้แนวคิดงานบริการแล้ว น าแนวคิดดังกล่าวมาทดสอบว่าสามารถใช้ได้จริง
หรือไม่ อาจทดสอบซ้ าไปมาจนได้แนวคิดที่เหมาะสมที่สุดกับวัตถุประสงค์หรือปัญหาที่ระบุไว้ตอนต้น 
อาจมีการพัฒนาสร้างแบบจ าลอง (Prototype) เพ่ือศึกษาโอกาสและความเป็นไปได้ รวมถึง
ข้อบกพร่อง พร้อมทั้งทดสอบการท างานจริงของระบบบริการที่พัฒนาขึ้นมาเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจสูงสุด 
  
 จากการค้นคว้าของผู้วิจัยพบว่างานค้นคว้าวิจัยที่มีอยู่ในปัจจุบันมักพูดถึงเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานยังมีอยู่อย่างจ ากัด โดยที่พบมักจะเป็นงานวิจัยในเรื่อง
ของการปั่นจักรยาน งานวิจัยเรื่องเส้นทางการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เป็นต้น ซึ่งยังขาดการบูร
ณาการเพ่ือน าเสนอบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานอย่างเป็นระบบ และจากการหาข้อมูล
เบื้องต้นทั้งทางอินเตอร์เน็ตและสอบถามจากผู้ให้บริการเพ่ือการปั่นจักรยาน พบว่าจากบริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานที่มีอยู่ในปัจจุบันเป็นการบริหารงานโดยบุคคลคนเดียว ขาดมาตรฐานใน
การให้บริการ ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมีจุดมุ่งหมายในการออกแบบบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
โดยท าการเก็บข้อมูลจากทั้งทางฝั่งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เพ่ือค้นหาความต้องการของ
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน และส่วนประสมการตลาดบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน และ
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น าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนางานออกแบบบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานภายใต้แนวคิดนวัตกรรม
การบริการต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

51 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาโดยเลือกท าการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดย
เลือกใช้เครื่องมือที่หลากหลายในการเก็บข้อมูล เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ของงานวิจัยที่ต้องการศึกษา
ท าความเข้าใจความต้องการของนักท่องเที่ยว และส่วนประสมการตลาดบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน โดยมุ่งหวังในการน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนางานออกแบบบริการส าหรับการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานภายใต้แนวคิดนวัตกรรมการบริการ โดยเครื่องมือที่ผู้วิจัยเลือกใช้ ได้แก่ 1) การ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับกลุ่มตัวอย่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานหรือผู้ที่ต้องการใช้บริการการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการ
และปัญหาที่พบในการบริการท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยานจากกลุ่มตัวอย่างดังกล่าว และ 2) การสังเกต 
(Observation) เป็นอีกหนึ่งเครื่องมือที่ผู้วิจัยเลือกใช้โดยมีเป้าหมายในการศึกษากระบวนการและ
ขั้นตอน และปัจจัยที่เกี่ยวข้องในบริการที่เกิดขึ้นจริง เพ่ือคิดพัฒนาการบริการให้ดียิ่งข้ึน 
 จากนั้นผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มาสรุปผลและวิเคราะห์เพ่ือพัฒนางานออกแบบบริการที่
สามารถสร้างประสบการณ์อันดีให้กับนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดยมุ่งหวังให้ข้อมูลจาก
งานวิจัยนี้สามารถน ามาประยุกต์ใช้เพ่ือให้มีส่วนช่วยส่งเสริมและสนับสนุนการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานให้เป็นที่รู้จักมากขึ้น และมีส่วนช่วยพัฒนาการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานใน
ประเทศไทย โดยมีการก าหนดวิธีการวิจัย ขั้นตอนการศึกษา การเลือกกลุ่มตัวอย่างงานวิจัย การเก็บ
ข้อมลู และการสรุปผลข้อมูล ดังนี้ 
 
3.1 การก าหนดวิธีการวิจัย 
 
 ผู้วิจัยเลือกท างานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซึ่งสามารถช่วยให้ผู้วิจัยได้
ท าความเข้าใจกับบริบทที่มีลักษณะเฉพาะ และมีข้อจ ากัดในเรื่องของข้อมูลที่มีอยู่ไม่มากนัก (Altinay 
& Paraskevas, 2008) ซึ่งในงานวิจัยนี้คือการค้นคว้าเรื่องการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ในประเทศไทย โดยวัตถุประสงค์ของงานวิจัยเชิงคุณภาพนั้นเน้นไปที่การค้นหาและท าความเข้าใจกับ
ปรากฏการณ์ต่างๆ หรือประเด็นใหม่ที่ยังไม่ค่อยเป็นที่รู้จักหรือคุ้นเคยมาก่อน มุ่งท าความเข้าใจ
ประเด็นที่ศึกษาในแนวลึกมากกว่าแนวกว้าง ทั้งนี้ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยเชิงคุณภาพนั้นจะอยู่ในรูป
ของข้อความซึ่งมุ่งไปที่ประสบการณ์ แนวคิด ทัศนคติ หรือความเชื่อ ของผู้เข้าร่วมงานวิจัยดังกล่าว 
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อย่างไรก็ดี เนื่องด้วยบทสรุปที่ได้จากงานวิจัยชนิดนี้มักมาจากกลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดเล็กและความคิด
ที่มาจากตัวบุคคล ดังนั้นจึงไม่สามารถน ามาอ้างอิงว่าเป็นข้อสรุปจากกลุ่มประชากรทั้งหมดได้ 
(Altinay & Paraskevas, 2008)  
 ข้อมูลที่ได้จากงานวิจัยจะเป็นข้อมูลเชิงพรรณนาซึ่งจะน ามาท าการวิเคราะห์ในประเด็น
หลัก คือ การบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดยแบ่งประเด็นการวิเคราะห์ย่อยๆ ตามส่วน
ประสมการตลาดของการบริการ หรือ 7 Ps ดังนี้ 
- Product ประสบการณ์ท่ีต้องการได้รับจากบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 
- Price ราคาที่ลูกค้ายินดีจะจ่ายเพื่อบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
- Place ช่องทางการจ าหน่ายบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
- Promotion การส่งเสริมการการตลาดหรือการขายที่ลูกค้าชื่นชอบหรือต้องการ 
- People ลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการที่ต้องการ 
- Process กระบวนการที่เกิดขึ้นในการส่งมอบบริการท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยานตั้งแต่เริ่มจน

จบกระบวนการให้บริการ 
- Physical Evidence สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ รวมถึงอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่เกี่ยวข้องในการ

ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  
3.2 ขั้นตอนการศึกษา 
 
 เมื่อก าหนดวัตถุประสงค์ของงานวิจัยแล้ว ผู้ วิจัยจึงได้ท าการศึกษาเพ่ือบรรลุ
วัตถุประสงค์ดังกล่าวโดยท าการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยภาพที่ 3.1 ได้แสดงให้เห็นถึงขั้นตอนการศึกษา 
ซึ่งประกอบไปด้วย 4 กิจกรรมหลัก ได้แก่ ผู้ศึกษาเริ่มต้นขั้นตอนแรกจากการค้นคว้าแหล่งข้อมูลทุติย
ภูมิ ท าการทบทวนวรรณกรรมซึ่งประกอบด้วยทฤษฎี งานวิจัย และบทความ รวมไปถึงข้อมูลต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องได้แก่ แนวคิดเกี่ยวกับจักรยาน แนวคิดเกี่ยวกับการท่องเที่ยว แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดบริการ (Service Marketing) แนวคิดเรื่องนวัตกรรมการบริการ (Service 
Innovation) และแนวคิดเรื่องการออกแบบการบริการ (Service Design) เพ่ือให้เห็นภาพรวมใน
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา และน าความรู้ที่ได้มาออกแบบการเก็บข้อมูลภาคสนามในขั้นตอน
ต่อไป  
 ในขั้นตอนที่สองผู้วิจัยได้ท าการออกแบบการเก็บข้อมูลภาคสนามได้แก่การ ออกแบบ
ชุดค าถามและแบบแผนการสังเกตที่จะใช้ในการเก็บข้อมูลเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมและเป็นไปตาม



 
 

 

53 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย และคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน เพ่ือท าการเก็บข้อมูลจากทั้งสองฝ่าย โดยท าการเก็บข้อมูลด้วย 2 วิธี ได้แก่ การสัมภาษณ์
เชิงลึก (In-depth Interview) และ การสังเกต (Observation)  
 ขั้นตอนที่สาม ท าการเก็บข้อมูลภาคสนามด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกและการสังเกต
แบบมีส่วนร่วม เพ่ือให้ได้ข้อมูลทั้งในส่วนของแนวคิด แรงจูงใจ ความรู้สึก ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ และสิ่งที่เกิดขึ้นเมื่อใช้บริการจริง 
 ขั้นตอนสุดท้ายผู้วิจัยจึงน าข้อมูลทั้งหมดที่ได้มาวิเคราะห์ ประมวลผล เรียบเรียง และ
จัดหมวดหมู่ เพ่ือพัฒนางานออกแบบการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานภายใต้แนวคิด
นวัตกรรมการบริการ โดยมุ่งหวังการน าเสนอบริการที่สามารถส่งมอบประสบการณ์ที่ดีให้แก่
ผู้ใช้บริการ 
 

 
ภาพ 3.1: ขั้นตอนการศึกษา 

ที่มา : ผู้วิจัย, 2558 
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 นอกจากกิจกรรมหลักดังกล่าว ในการท าการศึกษายังมีขั้นตอนปลีกย่อยอันน ามาซึ่ง
ผลสรุปงานวิจัย โดยขั้นตอนการศึกษาโดยละเอียดเป็นดังนี้ 
 3.2.1 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเชิงวิชาการในเรื่องของทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิด
เกี่ยวกับจักรยาน แนวคิดเก่ียวกับการท่องเที่ยว แนวคิดเก่ียวกับการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับการตลาด
บริการ (Service Marketing) แนวคิดเรื่องนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) และแนวคิด
เรื่องการออกแบบการบริการ (Service Design) เพ่ือให้เห็นภาพรวมและสามารถวางแผนก าหนด
กรอบงานวิจัยได้ 
 3.2.2 ระบุประเด็นที่ต้องการศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน าไป
ออกแบบการเก็บข้อมูลภาคสนามทั้งในส่วนของการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth 
Interview) กับกลุ่มผู้ให้บริการและผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน และการเก็บข้อมูลโดย
การสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participatory Observation) ในกิจกรรมท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 3.2.3 ออกแบบค าถามเพ่ือใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กับกลุ่ม
ตัวอย่าง ทั้งนี้การวิจัยเชิงคุณภาพจะมีการก าหนดเป้าหมายประเด็นของการสัมภาษณ์ให้ชัดเจนก่อน
การก าหนดออกมาเป็นค าถาม และค าถามจะผันแปรเปลี่ยนแปลงตามสภาพการสัมภาษณ์ ซึ่ง
สามารถเปลี่ยนล าดับในการสัมภาษณ์ได้ แต่ส าคัญท่ีการบรรลุเป้าหมายในการสัมภาษณ์หรือข้อมูลใน
ประเด็นที่ต้องการ ซึ่งลักษณะค าถามที่ใช้จะเป็นลักษณะค าถามปลายเปิด เพ่ือเอ้ือให้กลุ่มตัวอย่างได้
อธิบายเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นได้อย่างละเอียด โดยในงานวิจัยนี้มีเป้าประสงค์ในการสัมภาษณ์แบ่งตาม
กลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ได้แก่  
 (1) ข้อมูลจากกลุ่มผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เป็นข้อมูลในกระบวนการ
ให้บริการรวมถึงปัญหาที่พบในการให้บริการ และความคิดเห็นในการพัฒนาออกแบบการบริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ดังนั้นแนวค าถามจะมุ่งเน้นถึงประสบการณ์ที่ได้พบในการด าเนินธุรกิจ 
กระบวนการให้บริการ ปัญหาที่พบ ข้อจ ากัดในการให้บริการ และสิ่งที่เห็นว่าควรพัฒนา 
 (2) ข้อมูลจากผู้รับบริการ ผู้วิจัยศึกษาเพ่ือมุ่งหวังเข้าใจความต้องการที่กลุ่มตัวอย่าง
ต้องการได้รับในการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน และความคิดเห็นในการพัฒนาออกแบบการบริการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ดังนั้นแนวค าถามจะมุ่งท าความเข้าใจถึงแรงจูงใจในการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน และความต้องการหรือบริการที่ต้องการในการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน  
 3.2.4 ออกแบบประเด็นที่ต้องการทราบจากการเก็บข้อมูลจากการสังเกตแบบมีส่วน
ร่วม (Participatory Observation) โดยผู้วิจัยเข้าร่วมกิจกรรมท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานด้วย
ตนเองเพ่ือสัมผัสถึงกระบวนการและปัญหาที่เกิดขึ้นจริง รวมถึงประเด็นอ่ืนๆ ที่ไม่ได้มีการพูดถึงใน
การสัมภาษณ์เชิงลึกแต่เป็นสิ่งที่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการที่เกิดขึ้นจริง 
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 3.2.5 คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างเพ่ือใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึกและคัดเลือกกิจกรรม
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานที่เข้าไปท าการสังเกตแบบมีส่วนร่วม โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 
  
 (1) การคัดเลือกผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานที่จะท าการสัมภาษณ์เชิงลึก 
 (2) การคัดเลือกผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานที่จะท าการสัมภาษณ์เชิงลึก
 (3) การคัดเลือกกิจกรรมท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานที่ต้องการท าการสังเกตแบบมี
ส่วนร่วม โดยการเข้าร่วมท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 3.2.6 ติดต่อกลุ่มตัวอย่างที่จะเข้าสัมภาษณ์เชิงลึกด้วยวาจา ประสานงานเพ่ือขอ
อนุญาตเข้าสัมภาษณ์และจัดส่งหนังสือเพ่ือขออนุญาตสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการและวางแผนการ
เดินทางโดยค านึงถึงช่วงเวลาที่เหมาะสมทั้งส าหรับผู้วิจัยและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2.7 ด าเนินการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างตามค าถามที่เตรียมมา โดยมีการใช้เครื่อง
บันทึกเสียงเพ่ือช่วยในการเก็บข้อมูล ทั้งนี้ได้มีการขออนุญาตในการบันทึกเสียงแต่ละครั้งด้วย 
 3.2.8 ติดต่อผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานเพ่ือขอเข้าร่วมกิจกรรมท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานเพื่อเข้าท าการสังเกตตามประเด็นที่ต้องการศึกษา 
 3.2.9 ถอดเทปสัมภาษณ์ เพ่ือน ามาจัดหมวดหมู่ข้อมูล ท าการเรียบเรียงและวิเคราะห์
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง รวมถึงสรุปประเด็นและข้อเท็จจริงที่พบจากการสังเกตที่ได้
จากการเข้าร่วมกิจกรรมจริง 
 3.2.10 สรุปผลการวิจัย และพัฒนางานออกแบบการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน 
 3.2.11 จัดท ารายงานฉบับสมบูรณ์ 
 
3.3 วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างงานวิจัย 
 
 3.3.1 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
  จากโจทย์ปัญหางานวิจัยในเรื่องการพัฒนางานออกแบบการบริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลและมีการเปรียบเทียบข้อมูลที่หลากหลาย ผู้ให้ข้อมูลหลัก 
(Key Informant) ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ในส่วนของการเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกจึง
ประกอบด้วย 
  กลุ่มตัวอย่างท่ี 1 ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เก็บข้อมูลโดยการใช้
วิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการสัมภาษณ์
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แบบไม่เป็นทางการ (Informal Interview) โดยเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
ประเด็นของค าถามที่จะใช้ในการสัมภาษณ์เป็นไปเพ่ือให้ทราบข้อมูลและความคิดเห็นด้านต่างๆ ต่อ
การพัฒนางานออกแบบบริการส าหรับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน จากการค้นคว้าของผู้วิจัย
ทั้งจากการค้นหาในอินเตอร์เน็ตและสอบถามจากนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานพบว่าในปัจจุบัน
ธุรกิจบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานในประเทศไทยยังมีผู้ให้บริการอย่างครบวงจรเพียงรายเดียว 
นอกเหนือจากนั้นจะเป็นลักษณะคล้ายการขับรถรับจ้างเพ่ือบริการขนส่งนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน กล่าวคือพานักท่องเที่ยวพร้อมจักรยานไปส่ง ณ จุดที่จะท าการปั่นจักรยาน และรอรับกลับ 
ซึ่งต่างจากธุรกิจบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานซึ่งเน้นเรื่องการสร้างประสบการณ์ที่ดีตั้งแต่ต้น
จนจบทริป ครอบคลุมการให้บริการอ่ืนๆ ไม่ว่าจะเป็นการเลือกเส้นทางท่องเที่ยวที่เหมาะสม การ
จัดหาช่าง มัคคุเทศก์ ที่พักและอาหาร เป็นต้น ดังนั้นจึงมีผู้ให้ข้อมูลในฝ่ายของผู้ให้บริการ จ านวน
ทั้งสิ้น 1 ท่าน ซึ่งเป็นผู้ก่อตั้งธุรกิจและมีประสบการณ์ในธุรกิจท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานมากกว่า 
10 ปี 
  กลุ่มตัวอย่างที่ 2  ผู้ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร เก็บข้อมูลโดยการใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) และเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ ( Informal Interview) 
โดยเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ประเด็นค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์เป็นไป
เพ่ือให้ทราบข้อมูลความต้องการของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการรับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 
และความคิดเห็นต่อการพัฒนางานออกแบบบริการส าหรับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เนื่อง
ด้วยการพูดคุยด้วยการสัมภาษณ์จะได้ข้อมูลเชิงลึก เพ่ือทราบถึงความคิดเห็นของผู้ใช้บริการได้เป็น
อย่างดี แต่ด้วยข้อจ ากัดด้านเวลาและการเข้าถึงกลุ่มตัวอย่าง จึงก าหนดจ านวนตัวอย่างจ านวน 20 
ท่าน 
  ในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling/Judgment Sampling) ซึ่งเป็นวิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้หลักการความน่าจะเป็น 
(Non-probability Sampling) แบบหนึ่ง ซึ่งจะไม่ค านึงถึงโอกาสของแต่ละหน่วยที่ถูกเลือกมาเป็น
ตัวอย่าง แต่สิ่งส าคัญคือการค านึงถึงความสามารถในการให้ข้อมูลที่ตรงกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
ความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูล และความยินดีของกลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างมีขนาด
เล็ก มีลักษณะเฉพาะ และเข้าถึงได้ยาก ทั้งนี้จ านวนของตัวอย่างไม่ส าคัญเท่าคุณภาพและความลึก
ของข้อมูลที่ได้จากตัวอย่างที่เลือก โดยก าหนดจากเป้าหมายของการวิจัยเป็นหลัก ในกรณีนี้จึงหา
ตัวอย่างที่สะท้อนข้อเท็จจริงและความคิดเห็นทั้งในด้านข้อมูลจากผู้ให้และผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน 
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  ทั้งนี้การเลือกกลุ่มตัวอย่างนั้น เน้นไปที่การท าความเข้าใจกับบริบทที่เกิดขึ้นอัน
จะน าไปสู่การตอบปัญหางานวิจัย อย่างไรก็ดีข้อเสียของวิธีการวิจัยแบบนี้ ได้แก่ ผลที่ได้จากกลุ่ม
ตัวอย่างที่ท าการศึกษาจะไม่สามารถน ามาเป็นตัวแทนของประชากรในงานวิจัยได้ และเนื่องจากการ
เลือกกลุ่มตัวอย่างจะเกิดขึ้นจากการพิจารณาของผู้วิจัย ดังนั้นจึงอาจมีความล าเอียงในการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างเกิดข้ึนได้ 
 3.3.2  หลักเกณฑ์การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
  ผู้วิจัยมีหลักเกณฑ์การเลือกกลุ่มตัวอย่างจาก ผู้ให้และผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน ที่มีคุณลักษณะเบื้องต้นเข้าเกณฑ์ ดังแสดงตามตาราง 3.1 และ 3.2 ตามล าดับ โดย
เกณฑ์หลักในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างคือประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน โดยเกณฑ์ของการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างของผู้ให้บริการนั้นก าหนดประสบการณ์ในการ
ด าเนินธุรกิจท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 5 ปีขึ้นไป เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าผู้ให้บริการดังกล่าวมี
ประสบการณ์ในธุรกิจท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานที่ครอบคลุมลูกค้าและสถานการณ์หลายรูปแบบ
มากพอที่จะให้ข้อมูลเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ในขณะที่กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการเป็นผู้ที่มี
ประสบการณ์ในการปั่นจักรยาน 6 เดือนขึ้นไปและเคยใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานอย่าง
น้อย 1 ครั้ง เนื่องจากตัวอย่างผู้รับบริการจะต้องสามารถให้ข้อมูลถึงความคาดหวังที่มีในการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน ประสบการณ์ที่คาดหวังจากการท่องเที่ยวและการบริการท่องเที่ ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน รวมถึงบอกเล่าถึงประสบการณ์ สิ่งที่ประทับใจ และปัญหาที่พบในการเข้าใช้บริการได้  
  จากเกณฑ์การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างข้างต้น ผู้วิจัยได้ท าการคัดเลือกผู้ให้บริการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานในประเทศไทย พบว่าการให้บริการส่วนใหญ่ที่พบเป็นเ พียงการ
ให้บริการขนส่ง กล่าวคือน าจักรยานและนักท่องเที่ยวไปส่งยังสถานที่ที่ต้องการไปปั่นจักรยานและรับ
กลับเท่านั้น แต่มิได้รวมถึงการให้บริการระหว่างปั่นเที่ยว เช่น ขับรถตามดูแลความปลอดภัย การซ่อม
จักรยานเบื้องต้น การปฐมพยาบาลเบื้องต้น เป็นต้น แต่เมื่อกล่าวถึงการให้บริการอย่างครบวงจรนั้น 
จากการสอบถามในกลุ่มนักท่องเที่ยวโดยผู้วิจัย และการค้นคว้าจากอินเตอร์เน็ต พบผู้ให้บริการสอง
ราย โดยอ้างอิงจากเว็บไซต์ผู้จัดการออนไลน์ (ผู้จัดการออนไลน์, 2558) ผู้ให้บริการที่ได้รับความนิยม
สูงสุด ได้แก่ สนุกการปั่น  ซึ่งตรงกับข้อมูลที่ผู้วิจัยได้รับเบื้องต้นจากการสอบถามนักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยาน และจากการตรวจสอบทางเฟซบุ๊คแฟนเพจพบว่ามีผู้ติดตามกว่าสามหมื่นคน ทางผู้วิจัย
จึงได้ติดต่อสอบถามข้อมูลเบื้องต้นไปยังผู้ให้บริการ พบว่าคุณสมบัติตามเกณฑ์การคัดเลือกดังตาราง 
3.2 จึงได้เลือกผู้ให้บริการรายดังกล่าวเป็นตัวแทนในส่วนของผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
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ตาราง 3.1 หลักเกณฑ์การเลือกกลุ่มตัวอย่างผู้ให้บริการ 

ปัจจัยในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างผู้ให้บริการ เกณฑ์ในการคัดเลือก 

ประสบการณ์ในการด าเนินธุรกิจท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 5 ปีขึ้นไป 

สถานที่ตั้งกิจการ กรุงเทพมหานคร 

ที่มา : ผู้วิจัย, 2558 
 

ตาราง 3.2 หลักเกณฑ์การเลือกกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

ปัจจัยในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ เกณฑ์ในการคัดเลือก 

ประสบการณ์ในการปั่นจักรยาน  6 เดือนขึ้นไป  

การใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน  เคยใช้บริการอย่างน้อย 1 ครั้ง 

อายุ 18 – 60 ปี 

เพศ  ไม่จ ากัด 

ที่มา : ผู้วิจัย, 2558 
 
3.4 การเก็บข้อมูล 
  
 การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ เพ่ือศึกษาถึงการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน โดยอาศัยข้อมูลในส่วนของข้อเท็จจริงและความคิดเห็นจากทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ 
โดยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลแบ่งเป็น 2 ส่วนหลัก ดังนี้ 
 
 3.4.1  ข้อมูลภาคเอกสาร 
  การศึกษาข้อมูลจากเอกสารเป็นขั้นตอนการศึกษาข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับ
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน าไปสู่แนวทางการพัฒนางานออกแบบบริการส าหรับ
การท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน  โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้ารวบรวม  ประมวล
เอกสารทางวิชาการ  งานวิจัย  บทความ  วารสาร  และข้อมูลทางเว็บไซต์ต่าง ๆ เช่น แนวคิดและ
ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดเกี่ยวกับจักรยาน แนวคิดและทฤษฎี เกี่ยวกับการท่องเที่ยว แนวคิดและ
ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการและการตลาดบริการ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรม แนวคิดและ
ทฤษฎีเกี่ยวกับการออกแบบการบริการ  
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 3.4.2 ข้อมูลภาคสนาม 
  การเก็บข้อมูลภาคสนามมีข้ันตอนในการด าเนินงาน ดังนี้ 
  3.4.2.1 เก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์จากผู้ให้บริการและผู้รับบริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน ในขั้นตอนนี้ผู้วิจัยจะด าเนินการเก็บข้อมูลโดยน าแบบสัมภาษณ์ที่ได้ออกแบบไว้
ไปสัมภาษณ์ผู้ให้บริการและกลุ่มผู้รับบริการ โดยผู้วิจัยจะท าการจดบันทึกควบคู่ไปกับการใช้เครื่อง
บันทึกเสียง เพ่ือน ามาประกอบการวิเคราะห์และสังเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการพัฒนางานออกแบบ
บริการส าหรับการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานต่อไป 
  ตาราง 3.3 และ 3.4 สรุปค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ทางฝั่งผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการตามล าดับ รวมไปถึงวัตถุประสงค์ของค าถามและแนวคิดที่เกี่ยวข้อง ซึ่งผู้วิจัยจะน าค าถาม
ดังกล่าวไปสอบถามกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือน ามาพัฒนางานออกแบบการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน 
  3.4.2.2 เก็บข้อมูลจากการสังเกตการณ์ (Observation) ในที่นี้เป็นการ
สังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม  โดยสังเกตการณ์ในการบริการที่เลือกเป็นกรณีศึกษา  คือ  กิจกรรมใน
บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน โดยสังเกต ลักษณะทางกายภาพของการให้บริการ กระบวนการ
และลักษณะการให้บริการ บุคลากรผู้ให้บริการ ในขั้นตอนนี้ผู้วิจัยด าเนินการเมื่อเข้าร่วมการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน  โดยผู้วิจัยได้เข้าร่วมกิจกรรมจ านวนทั้งสิ้น 2 ครั้ง ครั้งที่ 1 ในเดือนพฤษภาคม ปี 
2558 ในเส้นทางกาญจนบุรี-น้ าตกไทรโยค และครั้งที่ 2 ในเดือนธันวาคม ปี 2558 ในเส้นทางปั่นหน้า
ด่านปราจีนบุรี-เขาใหญ่ 
  โดยการสังเกตการณ์แต่ละครั้งจะมีการเก็บบันทึกข้อมูลทั้งการบันทึกข้อมูลและ
การบันทึกภาพเพ่ือน ามาประกอบการวิเคราะห์และสังเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการงานออกแบบ
บริการส าหรับการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานต่อไป 
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ตาราง 3.3 สรุปค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
แนวคิดและทฤษฎทีีเ่ก่ียวข้อง ค ำถำม วตัถปุระสงค์

กำรทอ่งเทีย่ว

เพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

กลุ่มลูกค้ำเป้ำหมำยมีลักษณะอยำ่งไร 

(เพศ, อำย,ุ รำยได้ของผู้ ใช้บริกำร,

ประเภทรถจกัรยำนทีใ่ช้,ประวตัิกำรศึกษำ)

ลักษณะกลุ่มลูกค้ำ

นกัทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

อะไรคือประสบกำรณ์ทีท่ำ่น

จะมอบให้กบันกัทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

คณุค่ำทีลู่กค้ำคำดหวงั

จำกกำรรับบริกำรทอ่งเทีย่ว

เพ่ือกำรป่ันจกัรยำน (Product)

มีหลักในกำรตัง้รำคำอยำ่งไร 

คิดวำ่เหมำะสมหรือไม ่(1,3,5 days trip)

กลยทุธ์ส่วนประสม

ทำงกำรตลำดด้ำนรำคำ (Price)

ใช้ชอ่งทำงใดในกำรจ ำหน่ำย

บริกำรทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

กลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด

ด้ำนชอ่งทำงกำรจดัจ ำหน่ำย (Place)

มีกำรส่งเสริมกำรตลำดอยำ่งไรบ้ำง กลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด

ด้ำนกำรสื่อสำรและ

กำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion)

บคุลำกรทีใ่ช้ในกำรให้บริกำรมีลักษณะอยำ่งไร กลยทุธ์ส่วนประสม

ทำงกำรตลำดด้ำนบคุลำกร (People)

กระบวนกำรในกำรให้บริกำรเป็นอยำ่งไร

กระบวนกำรใดมีควำมส ำคญัมำกทีสุ่ด

กระบวนกำรใดทีค่ิดวำ่ยำกในกำรควบคมุ

และเป็นจดุเสี่ยงทีอ่ำจกอ่ให้เกิดประสบกำรณ์

ทีไ่มด่ีแกน่กัทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

กลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด

ด้ำนกระบวนกำร (Process)

สิ่งใดทีเ่ป็นสิ่งทีจ่บัต้องได้

และสำมำรถสะท้อนให้เห็น

ถงึคณุค่ำของกำรบริกำรได้

กลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด

ด้ำนอปุกรณ์และสิ่งทีจ่บัต้องได้ 

(Physical Evidence)

กำรบริหำรจดักำร

ประสบกำรณ์ลูกค้ำ

ควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำรทีมี่ต่อกิจกรรม

และกำรบริกำรทีเ่สนอให้เป็นอยำ่งไร

วเิครำะห์ปัจจยัทีมี่ผลต่อ

ควำมต้องกำรของลูกค้ำ

พบปัญหำในกระบวนกำร

ให้บริกำรหรือไม ่อยำ่งไร

มีกระบวนกำรแก้ไขปัญหำทีพ่บอยำ่งไร

มีวธีิกำรป้องกนัปัญหำทีพ่บ

หรืออำจเกิดขึน้ได้อยำ่งไร

ศึกษำวธีิกำรแก้ปัญหำเพ่ือน ำมำ

ออกแบบบริกำรทอ่งเทีย่ว

เพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

กำรตลำดบริกำร (7Ps)

นวตักรรมกำรบริกำร

 
ที่มา : ผู้วิจัย, 2558 



 
 

61 

       ตาราง 3.4 สรุปค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 
แนวคิดและทฤษฎทีีเ่ก่ียวข้อง ค ำถำม วตัถปุระสงค์

กำรทอ่งเทีย่ว

เพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

ข้อมลูส่วนบคุคล (เพศ, อำย,ุ รำยได้ ของ

ผู้ ใช้บริกำร,ประเภทรถจกัรยำนทีใ่ช้,

ประวตัิกำรศึกษำ)

ลักษณะกลุ่มลูกค้ำนกัทอ่งเทีย่ว

เพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

อะไรคือแรงจงูใจในกำรทอ่งเทีย่ว

เพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

อะไรคือประสบกำรณ์ทีไ่ด้รับหรือคำดหวงั

จำกกำรทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

คณุค่ำทีลู่กค้ำคำดหวงั

จำกกำรรับบริกำรทอ่งเทีย่ว

เพ่ือกำรป่ันจกัรยำน (Product)

ระดบัรำคำเทำ่ไหร่ทีย่อมจำ่ย

เพ่ือบริกำรทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ันจกัรยำน 

(1,3,5 days trip)

กลยทุธ์ส่วนประสมทำง

กำรตลำดด้ำนรำคำ (Price)

ซือ้บริกำรทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ันจกัรยำนจำก

ชอ่งทำงใด/อยำ่งไร

กลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด

ด้ำนชอ่งทำงกำรจดัจ ำหน่ำย (Place)

รับรู้ข่ำวสำรเก่ียวกบักำรทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ัน

จกัรยำนหรือกิจกรรมอ่ืนๆ 

ทีเ่ก่ียวข้องกบักำรป่ันจกัรยำน หรือ กำร

กลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด

ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรส่งเสริม

กำรตลำด 

ควำมคำดหวงัเก่ียวกบับคุลำกรทีใ่ห้บริกำร กลยทุธ์ส่วนประสมทำง

กำรตลำดด้ำนบคุลำกร (People)

จำกประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำกระบวนกำร

ให้บริกำรทอ่งเทีย่วเพ่ือกำรป่ันจกัรยำนทีไ่ด้รับ

เป็นอยำ่งไร พอใจหรือไม ่

และมีปัญหำใดในกำรให้บริกำรหรือคำดหวงั

กระบวนกำรให้เป็นเชน่ไร

กลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด

ด้ำนกระบวนกำร (Process)

มีควำมคำดหวงัในอปุกรณ์เคร่ืองมือต่ำงๆ ที่

เก่ียวข้องในกำรบริกำรอยำ่งไร

มีควำมคำดหวงัเก่ียวกบัทีพ่ักอยำ่งไร

มีควำมคำดหวงัเก่ียวกบัสิ่งอ ำนวยควำม

กลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด

ด้ำนอปุกรณ์และสิ่งทีจ่บัต้องได้ 

(Physical Evidence)

พบปัญหำในกำรรับบริกำรหรือไม ่อยำ่งไร

มีกระบวนกำรแก้ไขปัญหำทีพ่บอยำ่งไร

มีวธีิกำรป้องกนัปัญหำทีพ่บหรือ

อำจเกิดขึน้ได้อยำ่งไร

กำรตลำดบริกำร (7Ps)

นวตักรรมกำรบริกำร ศึกษำวธีิกำรแก้ปัญหำเพ่ือน ำมำ

ออกแบบบริกำรทอ่งเทีย่ว

เพ่ือกำรป่ันจกัรยำน

 
ที่มา : ผู้วิจัย, 2558 



 
 

62 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 หลังจากได้ท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแล้ว ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพเป็นการสรุปตีความข้อมูลดิบโดยอาศัยตรรกะหรือความสมเหตุสมผล เพ่ือ
อธิบายถึงปรากฏการณ์หรือเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นในการศึกษา Miles and Huberman (cited in 
Altinay & Paraskevas, 2008) กล่าวไว้ในงานวิจัยของพวกเขาว่าการวิจัยเชิงคุณภาพท าขึ้นเพ่ือ
อธิบายถึงรูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปร ในงานวิจัยนี้ การใช้วิธีการวิจัยแบบอุปนัย  (Inductive 
Method) ร่วมกับการการวิเคราะห์ส่วนประกอบ (Componential Analysis) และการวิเคราะห์หา
สาเหตุและผล (Cause and Effect Analysis) ช่วยให้ผู้วิจัยสามารถรวบรวมข้อมูลและน าข้อมูล
ดังกล่าวมาใช้เพ่ือพัฒนางานออกแบบบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดยขั้นตอนการสรุปผล
งานวิจัยมี 4 ขั้นตอน ดังนี้ 
 
 3.5.1 ท าการศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวข้อง 
  ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน (Cycle Traveling) 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ (Service Characteristic) แนวคิดการตลาดบริการ (Service 
Marketing) และแนวคิดเรื่องนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) และแนวคิดเรื่องการ
ออกแบบการบริการ (Service Design) เพ่ือท าความเข้าใจธรรมชาติของการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน ลักษณะของการบริการ  การบริหารการตลาดธุรกิจบริการ เพ่ือเป็นกรอบแนวคิดในการ
ท างานวิจัยและโครงสร้างการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และออกแบบการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานให้ครอบคลุมทุกองค์ประกอบส าคัญในการให้บริการ 
 
 3.5.2 เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
  หลังจากศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องแล้ว ผู้วิจัยจะท าการเก็บข้อมูล
ภาคสนาม เพ่ือท าความเข้าใจถึงข้อเท็จจริงและความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง ในประเด็นต่างๆ 
ดังต่อไปนี้ 
  3.5.2.1 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 
  3.5.2.2 ลักษณะกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หรือกลุ่มลูกค้า
มุ่งหวัง (Prospect Customer) ของการบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  3.5.2.3 สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากการเข้ารับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  3.5.2.4 ปัจจัยที่มีผลต่อประสบการณ์และความรู้สึกของผู้รับบริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน 
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  3.5.2.5 ปัญหาที่พบและวิธีแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในการให้บริการ 
 
 3.5.3  การสังเคราะหแ์ละวิเคราะห์ข้อมูล (Data Synthesis and Analysis)  
  เพ่ือสรุปข้อมูลภาพรวมในขั้นตอนสุดท้ายผู้วิจัยใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
Analysis) ซึ่งเริ่มจากการรวบรวมข้อมูลจากการสังเกตและสัมภาษณ์ จัดระเบียบและหมวดหมู่ของ
เนื้อหาข้อมูล โดยแบ่งตามวัตถุประสงค์การวิจัยประกอบไปด้วยการศึกษาความต้องการและปัญหาที่
พบในการบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน และการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการทั้งเจ็ดของ
การบริการดังกล่าว จากนั้นจึงท าการเชื่อมโยงข้อมูลและตัดทอนส่วนที่เป็นบันทึกละเอียดเพ่ือให้ได้มา
ซึ่งข้อมูลที่กระชับชัดเจนยิ่งขึ้น และในขั้นตอนสุดท้ายจึงท าการสร้างเป็นบทสรุปเกี่ยวกับสิ่งที่เกิดขึ้น
จริงและความคิดเห็นของผู้ให้และผู้รับบริการ ตลอดจนปัจจัยต่างๆ ที่จะเป็นแนวทางในการพัฒนา
งานออกแบบบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน  
 
3.6 การน าเสนอข้อมูล 
 
 เมื่อท าการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้มาแล้วผู้วิจัยน าเสนองานออกแบบบริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน ซึ่งเป็นผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบของการบรรยายเชิงพรรณนา โดยมุ่งหวังให้
ข้อมูลจากงานวิจัยนี้สามารถน ามาประยุกต์ใช้เพ่ือให้มีส่วนช่วยส่งเสริมและสนับสนุนการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานให้เป็นที่รู้จักมากขึ้น และมีส่วนช่วยพัฒนาการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานในประเทศไทย 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

  
 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาจากหลายแหล่งข้อมูลเพ่ือท าการศึกษาและท าความเข้าใจ
แรงจูงใจและความต้องการของนักท่องเที่ยวเพื่อปั่นจักรยาน รวมทั้งศึกษากระบวนการให้บริการ โดย
ผลการศึกษานั้นเป็นผลมาจากการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมดจากทั้งแหล่งข้อมูลทุติยภูมิผ่านการท าการ
ทบทวนวรรณกรรม และแหล่งข้อมูลปฐมภูมิด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตัวอย่างทั้งฝ่าย
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการที่มีความเชียวชาญและประสบการณ์ในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานกว่าสิบปี รวมไปถึงการเข้าไปสังเกตการณ์การให้บริการแบบมีส่วนร่วมด้วยตนเอง โดยเข้า
ร่วมทริปท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 
4.1 ข้อมูลเบื้องต้นผู้ให้สัมภาษณ์ 
 
 4.1.1 ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน  
  ผู้วิจัยได้ท าการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานทั้งสิ้นจ านวน 
1 ท่าน โดยได้จากการสอบถามกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานและการหาข้อมูลทาง
อินเตอร์เน็ต ซึ่งพบว่าผู้ให้บริการที่เป็นที่กล่าวถึงมากท่ีสุดได้แก่สนุกการปั่น ทางผู้วิจัยจึงได้ติดต่อและ
ท าการสัมภาษณ์กับผู้ ให้บริการรายดังกล่าว โดยผู้ให้บริการนี้มีประสบการณ์ปั่นจักรยานและ
ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานมากว่า 10 ปี และมีประสบการณ์ในการจัดทริปท่องเที่ยวทั้ง
ในกลุ่มลูกค้านักท่องเที่ยวทั่วไป และกลุ่มลูกค้าองค์กร รวมถึงการจัดกิจกรรมให้กับองค์กรต่างๆ อีก
ทัง้ยังเป็นวิทยากรบรรยายให้ความรู้เกี่ยวกับการปั่นจักรยานท่องเท่ียวอีกด้วย 
 
 4.1.2 ผู้รับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการหรือนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานนั้น 
ผู้วิจัยได้ท าการคัดเลือกตามเกณฑ์ข้างต้น และท าการสัมภาษณ์นักท่องเที่ยวที่มีคุณสมบัติตามเกณฑ์
การคัดเลือกจ านวนทั้งสิ้น 20 คน ประกอบไปด้วยนักท่องเที่ยวชาย 11 คน และนักท่องเที่ยวหญิง 9 
คน คิดเป็นร้อยละ 55 และร้อยละ 45 ตามล าดับ อายุเฉลี่ยของผู้ให้สัมภาษณ์อยู่ที่ 31 ปี โดยกว่าร้อย
ละ 75 มีอายุต่ ากว่า 30 ปี มีรายได้เฉลี่ย 79,400 บาทต่อเดือน มีประสบการณ์ในการปั่นจักรยาน
ตั้งแต ่1-10 ปี และกว่าร้อยละ 80 มีประสบการณ์ออกทริปท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานอย่างน้อย 2 
ครั้ง โดยตาราง 4.1 สรุปข้อมูลตัวอย่างนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานในให้สัมภาษณ์ในงานวิจัย 
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ตาราง 4.1 สรุปคุณลักษณะกลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานจ านวน 20 คน 
 

ล าดับที ่ เพศ 
อายุ 
(ปี) 

รายได้ต่อเดือน 
ประสบการณ์/ระยะเวลา 
ในการปั่นจักรยาน (ป)ี 

ประสบการณ์การ 
ท่องเท่ียวเพ่ือการปั่น

จักรยาน (คร้ัง) 

1 ชาย 27 35,000 10 > 10 

2 หญิง 37 100,000 2 3 

3 ชาย 28 300,000 3 2 

4 ชาย 36 60,000 1 4 

5 ชาย 33 85,000 3 > 10 

6 หญิง 27 65,000 2 1 

7 หญิง 30 250,000 1 2 

8 หญิง 29 20,000 5 3 

9 ชาย 28 32,000 2 3 

10 ชาย 37 30,000 4 2 

11 ชาย 27 40,000 4 2 

12 ชาย 48 100,000 8 5 

13 หญิง 27 50,000 2 1 

14 ชาย 27 40,000 1 1 

15 ชาย 34 150,000 5 > 10 

16 หญิง 33 50,000 5 2 

17 หญิง 27 50,000 1 2 

18 หญิง 25 11,000 2 1 

19 ชาย 37 80,000 2 > 5 

20 หญิง 29 40,000 2 2 

 
ที่มา: ผู้วิจัย, 2558 
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 จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสังเกตและสัมภาษณ์ สามารถน ามาสู่ผลวิจัยใน 3 
หัวข้อหลัก ได้แก่ ความต้องการของผู้ใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ส่วนประสมการตลาด 
และปัญหาที่พบในการบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน  
  
4.2 ความต้องการของผู้ใช้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 
 4.2.1  แรงจูงใจของนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  เพ่ือออกแบบงานบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ผู้วิจัยจึงศึกษาถึง
แรงจูงใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการเป้าหมาย พบว่าแรงจูงใจของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานสามารถสรุปได้เป็น 4 ประการ ดังนี้ 
  
  4.2.1.1 ต้องการการท่องเที่ยวที่ได้สัมผัสกับธรรมชาติอย่างแท้จริง  การ
ท่องเที่ยวด้วยการปั่นจักรยานต่างกับการท่องเที่ยวด้วยพาหนะอ่ืน โดยนักท่องเที่ยวสามารถสัมผัสกับ
ธรรมชาติ ผู้คน และพ้ืนที่นั้นๆ ได้อย่างใกล้ชิด สามารถเข้าถึงตรอก ซอกซอย ที่พาหนะขนาดใหญ่ 
เช่น รถยนต์ ไม่สามารถเข้าถึง และด้วยความเร็วของพาหนะที่ไม่มากนักและควบคุมได้ตามแต่ตัว
นักท่องเที่ยวต้องการ ส่งผลให้นักท่องเที่ยวได้สัมผัสถึงรายละเอียดด้วยประสาทสัมผัสทั้งห้าของ
ตนเองอย่างช้าๆ ละเมียดละไม ซึ่งส่งผลต่อประสบการณ์การท่องเที่ยวที่ได้รับ ซึ่งแตกต่างจากการ
ท่องเที่ยวในรูปแบบอื่น ซึ่งเป็นรูปแบบประสบการณ์ท่ีนักท่องเที่ยวคาดหวังจะได้รับจากการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน 
 

“ขี่จักรยานได้เก็บรายละเอียดเยอะกว่า อากาศ กลิ่น ลักษณะถนน” นักท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
 “ได้เที่ยวไปช้าๆ ไม่เหมือนกับการใช้รถอ่ืน ได้รายละเอียดมากกว่า ถ้าอยู่ในรถเหมือน
อยู่ในห้อง แต่อันนี้ได้อยู่บนถนน ได้ยินเสียง ได้กลิ่น ได้มีปฏิสัมพันธ์ใกล้ชิดมากกว่า” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 36 ปี 
 
“เห็นบรรยากาศข้างทางที่ไม่เคยเห็น สถานที่ที่ไม่เคยเห็น ร้านที่ไม่เคยเห็น ชีวิตช้าลง 
ซึมซับอะไรรอบตัวมากข้ึน รายละเอียดมากขึ้น” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง
, อายุ 27 ปี 
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“ได้ใกล้ชิดกับธรรมชาติมากข้ึน” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 34 ปี 
 
“มันเหมือนได้ slow tour อ่ะอยากแวะไหนก็ได้แวะ เข้าถึงสถานที่ได้มากกว่า อย่าง
บางที่มันอาจจะล าบากเรื่องที่จอด บางทีเราก็แวะไม่ได้ แต่ถ้าปั่นจักรยานก็ไม่ต้องเป็น
ห่วง” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 37 ปี 
 
“ปั่นจักรยานเที่ยวมันเจ๋งกว่าตรงที่ว่ามันได้วิวทิวทัศน์ที่ต่างไป แล้วก็ได้สูดอากาศ
บริสุทธิ์ด้วย” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 37 ปี 
 
“ตอนเด็กๆ เป็นคนชอบปั่นจักรยานอยู่แล้ว และอีกอย่างที่บ้านสนับสนุนด้วยค่ะ เลย
ชอบไป ปั่นไป ชมธรรมชาติไป สนุกดีค่ะ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 
25 ปี 

 
  4.2.1.2  ต้องการสุขภาพที่ดีด้วยการออกก าลังที่ไม่น่าเบื่อ เหมือนได้ไปเที่ยว
พร้อมกันไปในตัว 
   การท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานเป็นหนึ่งในทางเลือกที่เป็นที่นิยมใน
กลุ่มนักท่องเที่ยวที่นิยมการท่องเที่ยวแบบผจญภัย โดยนักท่องเที่ยวจะได้ออกก าลังกายและท่องเที่ยว
ไปพร้อมๆ กัน จากการศึกษาของผู้วิจัยพบว่าหนึ่งในความคาดหวังของผู้ที่ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานคือการคาดหวังสุขภาพที่ดีขึ้นจากออกก าลังกายด้วยการปั่นจักรยาน โดยมีข้อดีคือไม่น่าเบื่อ 
เพราะเป็นการได้ไปท่องเที่ยวไปในตัว 
 

“สิ่งที่คาดหวังก็เป็นสุขภาพที่ดี ได้ออกก าลังกายแบบไม่น่าเบื่อ เหมือนได้ พักผ่อนทั้ง
กายและใจ” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
“ได้ออกก าลัง ได้เที่ยวด้วย” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน, อายุ 25 ปี 
 
“เป็นภูมิแพ้ คิดว่าปั่นแล้วสุขภาพคงดีขึ้น” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน, อายุ 36 
ปี 
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“ไม่ค่อยได้ออกก าลัง ท างานกลางวันไม่มีเวลา ก็อาศัยปั่นจักรยานเที่ยว บางทีก็ขี่
กลางคืนเพราะไม่ร้อน หาของกิน ถ่ายรูป...” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, 
อายุ 33 ปี 
 
“อยากออกก าลัง อยากขาเล็ก เขาว่าปั่นจักรยานแล้วขาเล็ก ซึ่งถ้าวิ่งจะมีอาการ
บาดเจ็บข้อเท้า” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 27 ปี 
 
“ได้ออกก าลังด้วย แล้วก็เหมือนได้เที่ยวได้ slow tour…” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 37 ปี 
 
“แรงจูงใจ คือ ต้องการการไปเที่ยวด้วยออกก าลังกายได้ด้วย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานชาย, อายุ 48 ปี 
 
“มันดีตรงได้ออกก าลังกายและท่องเที่ยวที่ต่างๆ ไปพร้อมๆ กัน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานชาย, อายุ 28 ปี 
 
“ได้ออกก าลังกายแล้วก็พักผ่อนไปในตัวเลย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, 
อายุ 33 ปี 
 
“ชอบป่ันจกัรยานเพือ่สขุภาพอยู่แล้ว การป่ันท่องเที่ยวก็เลยเป็นกิจกรรมที่น่าสนใจ
ส าหรับเรา” นกัทอ่งเท่ียวเพ่ือการป่ันจกัรยานหญิง, อาย ุ27 ปี 
 
“ได้ออกก าลังกายและท่องเที่ยวที่ต่างๆ ไปพร้อมๆ กัน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานชาย, อายุ 28 ปี 
 

  4.2.1.3 ต้องการใช้เวลาและมีกิจกรรมร่วมกับกลุ่มเพื่อนหรือคนรัก 
   นอกจากการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานจะเป็นการออกก าลังกายที่
ไม่น่าเบื่อเพราะได้ไปท่องเที่ยวในที่ต่างๆ แล้ว แรงจูงใจที่ส าคัญในการปั่นจักรยานมักจะมาจากกลุ่ม
เพ่ือน โดยเป็นกิจกรรมที่ได้ท าร่วมกับกลุ่มเพ่ือนหรือคนรัก ท าให้การท่องเที่ยวด้วยการปั่นจักรยานมี
ความสนุกเพลิดเพลินมากข้ึน 
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“ก็ปั่นตามแฟน ได้มีกิจกรรมร่วมกัดไยน ตอนแรกเขาพาไปปั่นสนามเขียวก็ไม่ค่อยชอบ
นะ ไม่สนุก เบื่อ ... แต่เวลาไปเที่ยวก็สนุกดี ดูแบบสามัคคี มีช่วยกัน แล้วก็ชอบที่ได้
เห็นธรรมชาติ แล้วก็มีกิจกรรมกับเพ่ือน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 
30 ปี 
 
“ต้องมีเพ่ือนขี่ ขี่คนเดียวไม่สนุก” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 33 ปี 
 
“ตอนแรกก็ตามเพ่ือนมา ... ข้อดีมันก็คือได้ออกก าลังด้วย ได้อยู่กับเพ่ือนด้วย” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 36 ปี 
 
“แรงจูงใจหลักๆ เลยคือได้ปั่นไปกับกลุ่มเพ่ือน ใช้เวลากับเพ่ือน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานชาย, อายุ 25 ปี 
 
“มันเหมือนได้พักผ่อนทั้งกายและใจน่ะ ได้เจอเพ่ือนฝูงด้วย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
“เวลาไปปั่นจักรยานข้อดีอีกอย่างคือได้เจอเพ่ือนใหม่ๆ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานชาย, อายุ 48 ปี 
 
“ได้ไปเที่ยวกับเพ่ือนๆ ในเส้นทางแปลกใหม่ที่ไม่เคยได้ไป” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 29 ปี 
 
“ได้พบปะกับเพื่อนแล้วมีกิจกรรมร่วมกัน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 
27 ปี 

 
  4.2.1.4 ต้องการทดสอบตนเอง หนึ่งในเป้าหมายในการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน คือ การทดสอบตนเอง ทั้งในด้านแรงกายแรงใจในการไปถึงเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
 

“อยากรู้ว่าตัวเองจะท าได้หรือเปล่า จะปั่นเองได้จบ Trip ไหม” นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานหญิง, อายุ 36 ปี 
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“ทริปแรกจากกรุงเทพฯ ไปเสม็ด 285 โล อยากลองว่าจะปั่นไกลได้ขนาดไหน อยาก
ทดสอบตัวเอง ... รู้สึกว่าเป็นกีฬาท้าทาย ได้ทดสอบตัวเอง” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 27 ปี 
 
“มันได้ท้าทายตัวเองด้วยไง ขึ้นเนิน ลงเนิน พิสูจน์ความฟิต อะไรแบบนี้” นักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 37 ปี 

 
  ซึ่งจากแรงจูงใจ 4 ประการดังกล่าวส่งผลต่อประสบการณ์ที่คาดหวังจากการรับ
บริการของนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ซึ่งคาดหวังถึงประสบการณ์ในการรับบริการที่จะสามารถ
สนับสนุนการบรรลุซึ่งความต้องการของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานตามแรงจูงใจที่กล่าวมาได้ 
 
 4.2.2 ประสบการณ์ที่คาดหวังจากการรับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  4.2.2.1 การท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานอย่างไร้กังวลในการเดินทาง 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานคาดหวังจะได้รับประสบการณ์การออกก าลังกายอย่างสนุกสนานกับ
มิตรสหายและประสบการณ์การท่องเที่ยวที่ได้สัมผัสกับธรรมชาติอย่างแท้จริง โดยปั่นจักรยานเพ่ือ
ท่องเที่ยวอย่างเนิบช้า (Slow Tourism) มีเวลาได้ซึมซับรายละเอียดของการท่องเที่ยวจากประสาท
สัมผัสทั้งห้า ทั้งรูป รส กลิ่น เสียง และสัมผัส โดยที่ไม่ต้องกังวลในเรื่องของการเดินทาง ความ
ปลอดภัย และเหตุอ่ืนที่อาจเกิดในระหว่างออกท่องเที่ยว เช่น จักรยานเสีย สมาชิกในกลุ่มคนใดคน
หนึ่งไม่สามารถเดินทางต่อหรือปั่นต่อไม่ไหว เป็นต้น  
 

“ตอนคิดจะเริ่มท าก็มาจากตัวเองนี่แหละ ไปเที่ยวปั่นกับเพ่ือน เพ่ือนมันบอกขี้เกียจขับ 
เราก็โอเคไปรับมันตั้งแต่ตีห้า นั่นแปลว่าเรานี่ตื่นตั้งแต่ตีสี่เลยนะ ไปถึงไปปั่น ปั่นเสร็จ
ขึ้นรถเพ่ือนมันหลับ ไอ่เรานี่ต้องขับกลับ แล้วยังต้องไปส่งมันที่บ้านก่อนอีก เหนื่อยมาก 
รู้สึกว่าไม่เวิร์ค...” ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

 
“... เคยปั่นๆ อยู่แล้วไม่ไหวจริงๆ เขาแบกขึ้นรถเลย ... อย่างถ้ามีทางที่ดูอันตรายเนี่ย 
เขาจะบอกเราก่อนเลย ให้เราระวัง” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 25 ปี 
 
“ทุ่นเวลาการเดินทาง มีคนคอยแนะน าการขี่จักรยาน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานชาย, อายุ 35 ปี 
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“ถ้าไปเองต้องมีคนเสียสละขับตาม แต่อันนี้ได้ไปกันครบทุกคน ถ้าไปเอง ถ้ามีอุบัติเหตุ 
ยังไงก็ต้องหยุด แต่อันนี้มีคนเก็บถ้าไม่หนักหนา ปลอดภัยกว่าเยอะ ใครไม่ไหว เป็น
อะไร ไม่ต้องกังวล ได้นั่งกับเพ่ือนๆ ด้วย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 
36 ปี 
 
“มีคนขับรถตาม กันรถให้ รู้สึกปลอดภัยขึ้น” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, 
อายุ 27 ปี 
 
“ชอบแบบเที่ยวแบบ adventure แต่ก็กลัวนู่นกลัวนี่ กลัวเหนื่อย ปั่นๆแล้วไม่ไหว 
ขับๆ ก็กลัวมีรถมาสอย คืออยากผจญภัยแต่ก็อยากปลอดภัยอ่ะ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานหญิง, อายุ 27 ปี 
 
“อยากได้บรรยากาศ ความสนุกสนานกับเพ่ือนๆ ไม่ต้องกังวัลเรื่องอ่ืน” นักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 

 
  4.2.2.2 การได้ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานในเส้นทางสวยงาม 
นอกเหนือจากการท่องเที่ยวอย่างไร้กังวลเรื่องการเดินทางแล้ว ประสบการณ์ที่คาดหวังส่วนใหญ่อีก
ประการหนึ่งของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานได้แก่การได้ท่องเที่ยวปั่นจักรยานในเส้นทางที่มีวิว
ทิวทัศน์ที่สวยงาม 
 

“ชอบเวลาได้ไปปั่นเส้นที่วิวสวย ปั่นแล้วก็หายเหนื่อย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 37 ปี 
 
“อยากไปเจอเส้นทางสวยๆๆ ปั่นรอบโลก” นักทอ่งเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 
48 ปี 
 
“ก็หวังว่าเวลาไปปั่นแล้วจะได้ปั่นอย่างสนุก แล้วก็ได้ดูบรรยากาศสวยๆ ข้างทางไป
ด้วย” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
“อยากได้ดูวิวสวยๆ พักผ่อนสมอง” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 37 ปี 
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  4.2.2.3 การได้สัมผัสประสบการณ์แปลกใหม่ หนึ่งในสิ่งที่นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานคาดหวังจากการใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานคือการได้สัมผัสประสบการณ์
แปลกใหม่ท่ีต่างไปจากชีวิตประจ าวัน เช่น การไปในสถานที่ใหม่ เจอผู้คนใหม่ ท ากิจกรรมใหม่ เรียนรู้
สิ่งใหม่ๆ 

 
“อยากได้ไปในสถานที่ใหม่ๆ ได้เจอเพ่ือนใหม่ๆ ได้ท้าทายตัวเองกับสถานที่ปั่นใหม่ๆ 
ได้มีประสบการณ์ที่ไม่ใช่สิ่งธรรมดาที่เราจะเจอในชีวิตประจ าวัน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานหญิง, อายุ 33 ปี 
 
“ทุกวันนี้เราอยู่ในเมืองไง ก็ห่างธรรมชาติ เราก็หวังว่าเราจะได้สิ่งที่มันต่างไปจากปกติ 
ได้ใกล้ชิดธรรมชาติมากขึ้น อะไรแบบนี้” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 
34 ปี 
 
“ได้ซึมซับและเห็นมุมมองของสถานที่ท่องเที่ยวที่การเที่ยวแบบอ่ืนให้ไม่ได้ ” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 27 ปี 
 
“ได้ความรู้เพ่ิม อย่างเช่นการเปลี่ยนเกียร์เวลาขึ้นเขาหรือการเบรกเวลาลงจากเขา” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 25 ปี 
 
“ได้พบกับเส้นทางแปลกใหม่ที่ยังไม่เคยได้ไป ได้เที่ยวกับเพ่ือนๆ” นกัท่องเท่ียวเพ่ือ
การป่ันจกัรยานหญิง, อาย ุ29 ปี 

 
4.3 ส่วนประสมการตลาดของบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 
 เพ่ือพัฒนาบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาสิ่งกระบวนการ
ให้บริการและปัจจัยที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการให้บริการและความพึงพอใจในการเข้ารับบริการ จากทั้ง
ฝ่ายผู้ให้บริการและนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 จากข้อมูลงานวิจัยดังกล่าว สามารถจ าแนกได้ตามส่วนประสมการตลาดของธุรกิจ
บริการ (7 P’s) ส าหรับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ได้ดังนี้ 
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 4.3.1 สินค้าบริการ (Product/Service)  
  บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน สามารถแบ่งการบริการออกได้เป็น 2 
ขั้นตอนตามช่วงเวลาการให้บริการ ได้แก่ 
  4.3.1.1 บริการก่อนเริ่มเดินทาง ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการก่อนจะเริ่มการ
เดินทาง นับตั้งแต่การรับความต้องการจากลูกค้า การเตรียมเส้นทางโดยดูจากความต้องการของลูกค้า 
การนัดหมายกับลูกค้าและติดต่อประสานงานกับพนักงานขับรถ รวมถึงการเตรียมเส้นทาง เครื่องมือ
อุปกรณ์และเตรียมการประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น หน่วยพยาบาล หน่วยกู้ภัย ร้านอาหาร 
ที่พัก ในเส้นทางท่ีเดินทาง เป็นต้น 
  4.3.1.2 บริการระหว่างการเดินทาง ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการเมื่อเริ่ม
เดินทาง โดยเริ่มตั้งแต่การรับนักท่องเที่ยวพร้อมทั้งจักรยานจากจุดนัดหมาย (จุด A) น าจักรยานขึ้น
บรรทุกด้วยอุปกรณ์ที่เหมาะสม น าไปส่งยังที่หมาย (จุด B) เพ่ือเริ่มท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ให้
การบริการดูแลระหว่างเส้นทางที่ปั่นจักรยานท่องเที่ยว บริการซ่อมจักรยานเบื้องต้น ปฐมพยาบาล
เบื้องต้น รวมถึงการให้ค าแนะน าระหว่างการเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานทั้งในเรื่องเทคนิค
การปั่นจักรยาน การแนะน าจุดพักระหว่างทาง ร้านอาหาร รวมถึงที่พักในกรณีที่มีการเข้าพักค้างคืน 
เมื่อจบการเดินทาง รถตู้บริการจะน านักท่องเที่ยวและจักรยานขึ้นรถ (จุด C) เพ่ือน าลูกค้ากลับไปส่ง
ยังจุดที่ได้ตกลงไว้ ดังภาพ 4.2 
 

 
ภาพ 4.1 การบริการระหว่างท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานโดยรถตู้เซอร์วิส 

ที่มา: ผู้วิจัย, 2558 
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 4.3.2 ราคา (Price)  
  ราคาของบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานไม่มีราคาที่ตายตัว แต่จะขึ้นอยู่กับ
เส้นทางที่เลือก ซึ่งส่งผลกับระยะทางและเวลาที่ใช้ในแต่ละเที่ยวการเดินทาง โดยโครงสร้างราคา
สามารถแบ่งได้เป็น 3 ส่วน ได้แก่ 
  4.3.2.1 ค่าบริการรถตู้พร้อมพนักงานขับรถ ค่าบริการรถตู้หรือที่นักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานเรียกว่า “รถเซอร์วิส” นั้นจะมีราคาสูงกว่าค่าบริการเช่ารถตู้ทั่วไปเล็กน้อย อยู่ที่
ประมาณ 2,000 บาทต่อคันต่อคิว (12 ชั่วโมงคิดเป็น 1 คิว) โดยปกติหนึ่งคิวจะเริ่มนับตั้งแต่เวลา 
6.00 -18.00 นาฬิกา หากการเดินทางกินเวลาเกินจากเวลาดังกล่าวจะมีการคิดค่าล่วงเวลา ทั้งนี้
ค่าบริการรถตู้พร้อมพนักงานขับรถดังกล่าวรวมค่าบริการการแนะน าเส้นทาง แนะน าการปั่นจักรยาน 
ร้านอาหาร ที่พัก การดูแลระหว่างการเดินทาง 
  4.3.2.2 ค่าน้ ามัน ค่าน้ ามันที่ใช้ในการเดินทางมีการคิดค่าใช้จ่ายตามระยะทาง
ที่เดินทางจริง ไม่รวมในค่าบริการรถตู้พร้อมคนขับรถ 
  4.3.2.3 ค่าบริการเสริมอ่ืนๆ นอกเหนือจากค่าใช้จ่ายในการเดินทางที่เกิดขึ้นใน
ส่วนของค่าบริการรถตู้พร้อมพนักงานขับรถและค่าน้ ามันแล้ว ในส่วนของบริการเสริมจะมีการคิด
ค่าบริการเพ่ิมแล้วแต่กรณี เช่น ค่าอะไหล่จักรยาน (ในกรณีที่ต้องมีการเปลี่ยน) ตามราคามาตรฐาน
ของชิ้นส่วนนั้นๆ การบริการประกันอุบัติเหตุบุคคลรายวันมีค่าใช้จ่าย 50 บาทต่อวัน หรือหากมีการ
พักค้างคืนจะต้องมีค่าที่พักพนักงานขับรถ 500 บาท เป็นต้น ทั้งนี้ในส่วนของที่พักและร้านอาหาร
นักท่องเที่ยวจะช าระเงินโดยตรงกับร้านอาหารหรือที่พักโดยตรงไม่ผ่านผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยาน 
 
  จากการสอบถามนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานให้ข้อมูลว่าราคาที่ใช้บริการ ณ 
ปัจจุบันซึ่งเป็นราคาท่ียอมรับได้ โดยทั่วไปอยู่ระหว่าง 500 – 1,000 บาทต่อคนต่อเที่ยวต่อวัน ไม่รวม
ค่าอาหารและที่พัก แต่อย่างไรก็ดีกลุ่มตัวอย่างกล่าวว่ามีความยินดีจะจ่ายหากได้รับบริการที่ดี รวมถึง
เข้าใจว่าค่าใช้จ่ายจะขึ้นอยู่กับสถานที่หรือเส้นทางที่เลือกไปในแต่ละครั้ง 

 
“ราคา 500-1,000 แต่ก็ขึ้นกับบริการที่จะได้รับซะมากกว่า” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานชาย, อายุ 34 ปี 
 
“ไม่มี limit ขึ้นอยู่กับสถานที่ๆ  จะไปเป็นหลัก” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, 
อายุ 33 ปี 



 
 

75 

 
“ปกติก็ประมาณ 1,500-2,000 รวมค่ากิน.. ก็คิดว่าราคาเหมาะสมนะ ก็รับได้ รู้สึกว่า
คุ้มกับท่ีเขาดูแล” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 30 ปี 
 
“1,500-2000 บาทต่อคนต่อทริป มีมื้อใหญ่ซัก 1 มื้อ คิดว่าค่ารถน่าจะสักหกเจ็ดร้อย 
ที่เหลือก็ถือว่าค่าบริการ แล้วก็มีอาหารให้สักมื้อนึงผมว่าก็โอเคแล้วนะ” นักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 36 ปี 
 
“เคยไปมา 5 ทริปครับ ค่ารถถัวเฉลี่ยก็ตกคนละประมาณพันนึงต่อคน ส่วนใหญ่ไปกัน 
6-7 คน ก็คิดว่าเหมาะสมดีแล้วครับ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 25 
ปี 
 
“เคยใช้รถ service มาสิบครั้ง เจ้าเดียวเลย... ราคาก็อยู่ที่ระยะทางกับเวลา รถตู้นั่งได้ 
7 คน วันละ 2,000 ค่าน้ ามันแยกต่างหาก... ก็คิดว่าเหมาะสมนะ เพราะอย่างเช่ารถตู้
รับจ้างทั่วๆ ไปก็ 1,500-1,800 อยู่แล้ว อันนี้มีบริการอ่ืนๆ คอยดูแลด้วย จักรยานมี
ปัญหาก็ช่วยดูช่วยซ่อมได้ ส่วนตัวผมว่าคุ้มมากนะ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ชาย, อายุ 27 ปี 

 
 4.3.3 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  
  ในปัจจุบันบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานเป็นการจ าหน่ายหรือส่งมอบ
บริการโดยไม่ผ่านตัวกลาง กล่าวคือเป็นการติดต่อกันโดยตรงระหว่างผู้ให้บริการและนักท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน โดยผ่านการสื่อสารด้วยโทรศัพท์หรือสื่อออนไลน์ ได้แก่ อีเมล์ โปรแกรม สื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก่ facebook และ Line 
  เนื่องจากโดยมากนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานมักนิยมไปท่องเที่ยวปั่น
จักรยานเป็นกลุ่มหลายคน จึงมักมีตัวตั้งตัวตีหรือตัวแทนของกลุ่มเป็นผู้ด าเนินการในการติดต่อกับผู้ให้
บริการ โดยตัวแทนกลุ่มจะโทรศัพท์ไปพูดคุยกับผู้ให้บริการเพ่ือนัดหมายและแจ้งเส้นทาง จุดหมาย
ปลายทาง หรือรูปแบบเส้นทางที่ต้องการ โดยธุรกิจนี้มีผู้ให้บริการไม่มากนัก ดังนั้นการรับรู้โดยมาก
เกิดจากการบอกปากต่อปากในกลุ่มผู้ที่ปั่นจักรยานหรือนักท่องเที่ยวที่ชื่นชอบการท่องเที่ ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานเหมือนกัน รวมถึงผ่านสื่อสังคมออนไลน์ facebook ที่มีเพจเกี่ยวกับการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานหรือเรื่องที่เกี่ยวข้องเช่นการท่องเที่ยวหรือการปั่นจักรยาน และกลุ่ม line ของผู้ที่ปั่น
จักรยานซึ่งมักจะมีการตั้งกลุ่มเพื่อพูดคุยกันเก่ียวกับการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานอยู่แล้ว เป็นต้น 
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“ส่วนใหญ่ไม่ได้ติดต่อเอง คือพอในกลุ่มนัดๆ กันก็จะมีตัวแทนไปติดต่อกับทางรถให้” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 25 ปี 
 
“ไม่เคยซื้อเอง ปกติก็จะเริ่มจากคุยๆ กันในบอร์ดพวกคนที่ปั่นจักรยานนั่นแหละ พอ
เขาจะจัดทริปก็จะมีเหมือนหัวหน้าแก๊งค์ติดต่อรถเซอร์วิสพวกนี้ให้ แล้วเขาก็แจ้งราคา
ต่อหัวมา ถ้าเราโอเคก็ join กับพวกเขาแล้วก็ไปด้วยกัน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน, อายุ 36 ปี 
 
 “ก็โทรตรงหาผู้ให้บริการเลย โทรบอกวันที่ จ านวนคัน สถานที่ นัดแนะรายละเอียด
กัน” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
“ครั้งแรกก็เข้าไปใน facebook ของสนุกการปั่น คือคนเขาแนะน ามา แล้วก็ส่ง
ข้อความเข้าไปถามรายละเอียด บอกเส้นทาง จ านวนคน แล้วก็โทรคุยกันตกลงราคา
เลย” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 48 ปี 
 
“หาข้อมูลในอินเตอร์เน็ต แล้วก็ติดต่อไป” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 
28 ปี 

 
  นอกจากการซื้อบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานโดยตรงแล้ว ร้านจักรยาน/
อุปกรณ์ท่ีเกี่ยวกับการปั่นจักรยานเป็นอีกหนึ่งช่องทางในการติดต่อเพ่ือใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน อย่างไรก็ดีร้านจักรยานมิได้เป็นผู้จ าหน่ายหรือเป็นคนกลางในการจ าหน่าย แต่เป็นเพียงผู้ที่
แนะน าผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานแก่นักท่องเที่ยวที่มีความต้องการการบริการดังกล่าว
เท่านั้น กล่าวคือร้านค้าแนะน าผู้ให้บริการโดยไม่ได้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือได้เงินจากการจ าหน่ายหรือ
แนะน าบริการแต่อย่างใด 
 

“ถามๆ จากร้านที่ซื้อจักรยานนั่นแหละ เขาก็แนะน าแล้วก็ให้เบอร์มา เราก็โทรไป
ติดต่อตรงกับรถเซอร์วิสเองเลย” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 37 ปี 
 
“ก็มีลูกค้าท่ีแนะน ามาจากร้านจักรยานเยอะนะ ส่วนใหญ่ก็รู้จักๆ กัน พรรคพวกกันนั่น
แหละ ผมก็อยู่ในวงการนี้มานาน ทั้งปั่นเอง ทั้งท าพวกนี้ ก็เลยมีรู้จักคนเยอะ อันที่จริง
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พวกท าร้านก็คือพวกคนที่ปั่นกลุ่มแรกๆ นั่นแหละ บางคนก็เคยเป็นลูกค้ากัน หรือ
พนักงานในร้านก็เคยไปปั่นกับเรา เขาก็ช่วยแนะน าต่อกันให้” ผู้ให้บริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน 

 
 4.3.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
  เนื่องจากตลาดท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานยังจัดเป็นตลาดเฉพาะกลุ่ม (Niche 
Market) ปัจจุบันผู้ให้บริการจึงเลือกใช้กลยุทธหลักในการสื่อสารเป็นการบอกต่อ (Word of Mouth) 
หรือเพ่ือนแนะน าเพ่ือน (Peer to Peer) กล่าวคือเป็นการรับข้อมูลจากการบอกต่อจากเพ่ือนสู่เพ่ือน 
หรือในกลุ่มผู้ที่ท ากิจกรรมเดียวกัน โดยกลุ่มนักท่องเที่ยวเป้าหมายจะมีการรับรู้ข้อมูลข่าวสารบริการ
จากการบอกต่อในกลุ่ม และจากสื่อสังคมออนไลน์ เช่น line group ในกลุ่มเพ่ือนหรือคนที่ปั่น
จักรยานด้วยกัน หรือ facebook fanpage ที่เก่ียวกับกลุ่มคนปั่นจักรยาน เป็นต้น  

 
“เคยปั่นออกทริปอยู่แล้ว รู้จากบอกต่อๆ กันมา หรือบางทีที่ชวนกันไปปั่นเขาก็แนะน า
มา” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
“ส่วนใหญ่ก็รู้จากเวลาคุยๆ ในกลุ่ม line กลุ่ม facebook ของพวกที่ปั่นจักรยาน เวลา
เขาไปเขาก็จะคุยกันว่าใช้รถเซอร์วิสนู่นนี่” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, อายุ  
37 ปี 
 
“หลักๆ ก็รู้จักอินเตอร์เน็ต โซเชียลเน็ตเวิร์ค กับคนรู้จักแนะน า” นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานชาย, อายุ 28 ปี 
 
“มันจะเริ่มจากรู้ข่าวพวกอีเวนท์ปั่นจักรยานจากเว็บไซต์หรือ facebook ก่อน แล้ว
ค่อยดูว่าจะเรียกใช้รถเซอร์วิสหรือเปล่า” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 
27 ปี 
 
“รู้จักบริการแบบนี้จากเพ่ือน แล้วก็มีร้านจักรยานแนะน า” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานชาย, อายุ 34 ปี 
 
“เห็นจากเพ่ือนๆ ที่ปั่นจักรยานด้วยกัน share ใน facebook บางทีก็ share รูปใน 
instagram” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 33 ปี 
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  จากช่องทางการรับรู้ข่าวสารข้างต้น ส่งผลต่อเครื่องมือการส่งเสริมการตลาด
ของบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานในปัจจุบัน  โดยจากข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ทั้งผู้
ให้บริการและผู้รับบริการพบกว่าการส่งเสริมการตลาดที่พบหรือเป็นที่ต้องการ ประกอบด้วยการท า
ตลาดบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media Marketing) การตลาดสนับสนุน (Sponsorship 
Marketing) และการส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)  
  4.3.4.1 การตลาดสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media Marketing) จากการ
สัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างพบว่าหนึ่งในช่องทางการรับรู้ข่าวสารเรื่องการปั่นจักรยานและกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน มีการรับรู้ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ต่างๆ ทั้ง 
Facebook, Line หรือ Instagram รวมถึงเว็บไซต์แวะเว็บบอร์ดต่างๆ ซึ่งอาจเป็นการพูดคุยในกลุ่ม 
Line ของเพ่ือนที่ปั่นจักรยานด้วยกัน การเห็นรูปภาพหรือรายละเอียดกิจกรรมการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานผ่าน Facebook หรือ Instagram  

“เห็นจากอินเตอร์เน็ต facebook เพจที่เกี่ยวกับจักรยาน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 27 ปี 
 
“มันจะมีเว็บ community คนปั่นจักรยานด้วย เขาก็จะคุยกันในนั้น บางทีก็ review 
ทริป เราก็เลยรู้ว่ามีคนท าแบบนี้ด้วย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 36 
ปี 

 
  ในขณะที่ทางผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานก็มีการส่งเสริมการตลาด
ด้วยการลงโฆษณาเพจใน Facebook เพ่ือให้เข้าถึงกลุ่มนักปั่นหรือนักท่องเที่ยวเป้าหมายที่ต้องการ 
และใช้ Facebook สร้าง Fan Page เพ่ือใช้ในการให้ข้อมูลข่าวสาร บอกเล่าเรื่องราวของกิจกรรม
บริการของผู้ให้บริการ สร้างความผูกพันกับลูกค้า (Customer Engagement) รวมถึงสร้างแรงจูงใจ
ในการซื้อบริการ รูปภาพ 4.3 และ 4.4 แสดงตัวอย่างการสื่อสารบนสื่อออนไลน์ใน facebook 
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ภาพ 4.2 ตัวอย่างการสื่อสารจากผู้ให้บริการเพ่ือการปั่นจักรยานผ่านสื่อ facebook (1) 

ที่มา: สนุกการปั่น, 2558 
 

 
ภาพ 4.3 ตัวอย่างการสื่อสารจากผู้ให้บริการเพ่ือการปั่นจักรยานผ่านสื่อ facebook (2) 

ที่มา: สนุกการปั่น, 2558 
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  4.3.4.2  การตลาดสนับสนุน (Sponsorship Marketing) นอกเหนือจาก
การใช้สื่อสังคมออนไลน์แล้ว ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานมีการเข้าสนับสนุนกิจกรรมการ
ปั่นจักรยานต่างๆ เพ่ือให้นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานรู้จัก รวมถึงการเข้าร่วมเป็นผู้จัดงาน และ
รับหน้าที่ในการควบคุมกิจกรรมการปั่นจักรยาน และดูแลกลุ่มนักปั่นที่เข้าร่วมงาน ซึ่งเปรียบได้กับ
การให้ผู้ที่เข้าร่วมงานได้ทดลองใช้บริการไปในตัว อันจะน ามาซึ่งการซื้อบริการในอนาคตได้ ในอีกทาง
หนึ่งการที่ผู้ให้บริการเพ่ือการปั่นจักรยานเข้าร่วมเป็นผู้ดูแลการจัดกิจกรรมก็เป็นการเพ่ิมความ
น่าเชื่อถือให้แก่ตัวผู้ให้บริการเองด้วย  
  รูปภาพ 4.5 แสดงตัวอย่างการสนับสนุนกิจกรรมของผู้ให้บริการเพ่ือการปั่น
จักรยานในกิจกรรม “วิ่งปั่น 25 ปี 25000 กม.ร าลึก สืบ นาคะเสถียร” และรูปภาพ 4.6 แสดงการ
เข้าร่วมกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องของผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดยในกรณีดังกล่าวเป็นการ
เข้าร่วมการเสวนาในฐานะวิทยากร 
 

 
ภาพ 4.4 ภาพการสนับสนุนกิจกรรมของผู้ให้บริการเพ่ือการปั่นจักรยาน 

ที่มา: สนุกการปั่น, 2558 
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ภาพ 4.5 ตัวอย่างการเข้าร่วมกิจกรรมที่เกี่ยวข้องของผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 

ที่มา: สนุกการปั่น, 2558 
 
  4.3.4.3  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) จากการสอบถามกลุ่ม
ตัวอย่างนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน พบว่าลูกค้าไม่ได้ให้ความส าคัญกับการให้ส่วนลดหรือเรื่อง
ราคา โดยส่วนมากมักจะให้ความส าคัญกับคุณค่าที่ได้รับมากกว่า ทั้งในเรื่องความสะดวกสบาย ความ
ปลอดภัย หรือเส้นทางการปั่น เป็นต้น 
 

“สนใจเรื่องเส้นทางใหม่ๆ มากกว่า ขอให้สภาพรถดีๆ ไม่ค่อยสนเรื่องราคา แต่ขอให้
การบริการดี ปลอดภัย มีความช านาญ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 
37 ปี 
 
“เรื่องราคาไม่สนนะ ขึ้นอยู่กับเส้นทางอยู่แล้ว เวลาจะตัดสินใจไปหรือไม่ไปจะขึ้นอยู่
กับ route ที่ปั่นและการจัด event ที่น่าสนใจ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, 
อายุ 27 ปี 
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“(เรื่องราคา) ไม่มี limit ขึ้นอยู่กับสถานที่ๆ จะไปเป็นหลัก” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 33 ปี 

 
  อย่างไรก็ดีมีนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานบางส่วนที่ต้องการการส่งเสริมการ
ขายในรูปของการแจกของพรีเมียม เช่น เสื้อปั่นจักรยาน เป็นต้น 
 

“อยากให้แจกของที่ระลึกเวลาออกทริปให้กับลูกค้า” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ชาย, อายุ 37 ปี 
 
“อยากได้เสื้อปั่นสวยๆ ถ้ามีก็จูงใจดีนะ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 
27 ปี 

 
 4.3.5  บุคคลที่เกี่ยวข้องในการบริการ (People)  
  ผู้ที่เกี่ยวข้องในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน มีผลต่อความพึง
พอใจในการเข้ารับบริการของนักท่องเที่ยวกลุ่มเป้าหมาย โดยสามารถแบ่งได้เป็น 2 ส่วนหลัก ได้แก่ 
  4.3.5.1 ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ประกอบไปด้วย  
-  ผู้ให้บริการในกระบวนการเตรียมการท่องเที่ยว ได้แก่ ผู้รับความต้องการจากลูกค้า ผู้แนะน า

เส้นทาง ผู้ส ารวจเส้นทาง ผู้ประสานงานกับพนักงานขับรถตู้ รวมถึงประสานงานกับหน่วยงาน
หรือธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวข้อง เช่น หน่วยพยาบาล โรงแรม ร้านอาหาร เป็นต้น โดยผู้ให้บริการใน
กระบวนการนี้จะต้องมีเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า มีความรู้เรื่องเส้นทาง เพ่ือที่จะ
สามารถแนะน าเส้นทางให้แก่ลูกค้าได้ในกรณีที่ลูกค้าไม่ได้ระบุเส้นทางที่ชัดเจน และต้องมี
ความสามารถในการหาข้อมูลและประสานงานกับหน่วยงานหรือธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวข้อง เช่น 
แนะน าที่พักในกรณีที่มีการวางแผนพักค้างคืน ประสานงานหาที่อาบน้ าหลังปั่นจักรยานเสร็จ 
หรือประสานงานกับหน่วยกู้ชีพและโรงพยาบาล ณ พื้นท่ีนั้นๆ ในกรณีที่มีอุบัติเหตุ  

-  ผู้ให้บริการในระหว่างการท่องเที่ยว ได้แก่ พนักงานขับรถตู้ โดยเมื่อได้รับความต้องการของ
ลูกค้า รายละเอียดเส้นทาง พร้อมทั้งก าหนดนัดหมายเดินทางจากพนักงานผู้ให้บริการใน
กระบวนการเตรียมการท่องเที่ยวแล้ว พนักงานขับรถตู้จะเป็นผู้ให้บริการทั้งหมดในระหว่างการ
เดินทาง นับตั้งแต่การขับรถไปรับนักท่องเที่ยวและจักรยานจากจุดที่นัดหมายไว้ น าส่ง
นักท่องเที่ยวไปยังจุดเริ่มปั่นและให้การบริการต่างๆ ขณะท่องเที่ยว จากนั้นเมื่อสิ้นสุดการ
เดินทางจึงน าส่งนักท่องเที่ยวพร้อมทั้งจักรยานส่งกลับยังจุดนัดหมาย โดยจ านวนพนักงานขับรถ
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ตู้ผู้ให้บริการจะข้ึนอยู่กับขนาดของกลุ่มผู้ใช้บริการ โดยมากก าหนดอยู่ที่ 7 คนต่อพนักงาน 1 คน 
(รถตู้ 1 คัน) พนักงานขับรถผู้ให้บริการต้องมีทักษะและความรู้ในหลากหลายด้าน  

 
“คือเราไม่ค่อยเก่ง เราก็อยากได้คนที่ช านาญ ตั้งแต่การดูแลรักษาจักรยาน เส้นทางที่จะ
ปั่น ช่วยเหลือ บอกเทคนิคได้ เข้าใจว่านักปั่นต้องการอะไร อย่างแบบ..ถ้าเหนื่อยแล้วมี
เทคนิคยังไง เช่น ไม่ขับตามหลัง แต่ไปขับข้างหน้า มีจิตวิทยาเข้าใจนักปั่น หรือบอก
เทคนิคปั่นให้เหมาะสมกับเส้นทาง เช่น ให้เปลี่ยนเกียร์ยังไง..” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 37 ปี 
 
“อยากได้คนขับรถที่ท าได้ทุกอย่าง ซ่อมรถได้ด้วย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ชาย, อายุ 25 ปี 
 
“เข้าใจสิ่งที่คนขี่จักรยานต้องการ ให้ความมั่นใจได้ คือดูแลรถได้ ดูแลคนได้ เป็นช่างได้ 
จัดเส้นทางให้เราเหมาะสม ดูเรื่องจุดแวะพักต่างๆ พวกน้ า เกลือแร่” นักท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานชาย, อายุ 33 ปี 
 
“ต้องดูแล คอยบอกสิ่งที่ควรท า ทั้งเรื่องร่างกายและจักรยาน แล้วก็การดูแลตัวเอง ดูแล
จักรยาน สอนวิธีการปั่นเราได้ เป็นโค้ชไปด้วย คอยช่วยไกด์เส้นทาง เป็นคนที่ใส่ใจ รัก
จักรยาน ต้องมีความเป็นมืออาชีพ” นักท่องเทีย่วเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 30 ปี 
 
“ต้อนรับเราได้เป็นอย่างดี สามารถให้ข้อมูลในสถานที่ท่องเที่ยวนั้นๆ ได้ สามารถดูแล
ลูกค้าในกรณีฉุกเฉินหรือว่าได้รับอุบัติเหตุได้เป็นอย่างดี” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 29 ปี 
 
“เป็นคนที่มีความรู้ความเข้าใจเรื่องเส้นทาง และที่ส าคัญเรื่องการเคลียร์ทาง น าทาง ให้
มีความปลอดภัยที่สุด” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 37 ปี 
 
“คาดหวังให้ใส่ใจดูแล แก้ปัญหาให้ได้ เช่น รถเสีย ปะยาง แล้วก็ขับรถดีๆ” นักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 48 ปี 
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“บริการต้องดีมาก ควรมีความรู้เรื่องจักรยานอย่างดีและความความรู้เรื่องเส้นทางและ
การช่วยเหลือเวลามีปัญหาเฉพาะหน้า” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 27 
ปี 
 
“เขาควรจะต้องสามารถจัดการการปั่นให้มันราบรื่น ไม่ติดขัด ตลอดจนจบรายการ” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
“ควรมีประสบการณ์ในเส้นทางนั้น และก็เซอร์วิสในส่วนของตัวจักรยาน พวกดูแลหรือ
ซ่อมด้วยค่ะ” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 33 ปี 
 
“รู้งาน รู้ เรื่องจักรยานดี ที่ส าคัญต้องแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่อาจจะเกิดขึ้นได้ ” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 27 ปี 
 
“ดูแลเอาใจใส่ คอยตามคนที่ปั่นช้าหรือเพ่ิมเริ่มปั่น หัดปั่น” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 25 ปี 
 
“ได้รับการต้อนรับที่ดี พูดจาสุภาพ” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 37 ปี 

 
 ภาพ 4.4 แสดงหน้าที่และทักษะความรู้ที่พนักงานขับรถตู้ผู้ให้บริการพึงมี โดยผู้ขับมักมีความรู้

เรื่องเส้นทาง จุดแวะพักระหว่างทาง เช่น ห้องน้ า จุดชมวิว จุดแวะพัก และต้องมีความรู้เรื่อง
จักรยาน การปฐมพยาบาล และการซ่อมจักรยานเบื้องต้น เนื่องจากผู้ขับรถตู้จะต้องสามารถ
แนะน าผู้ที่ปั่นจักรยานได้ และหากเกิดอุบัติเหตุพนักงานขับรถตู้จะเป็นผู้ประเมินอาการ ท าการ
ปฐมพยาบาลเบื้องต้น โทรประสานงานกับหน่วยพยาบาลท้องถิ่นในกรณีที่จ าเป็น และในกรณีที่
มีจักรยานเสีย ต้องสามารถซ่อมเบื้องต้นได้ เช่น เปลี่ยนยางใน ข้อโซ่ เป็นต้น  
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ภาพ 4.6 ทักษะความรู้และหน้าที่ของพนักงานขับรถตู้ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 

ที่มา : ผู้วิจัย 
 
  4.3.5.2 ผู้รับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ได้แก่ นักท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานที่เข้ารับบริการในช่วงเวลาเดียวกันหรือกลุ่มเดียวกัน เนื่องจากในการปั่นจักรยานไป
เป็นกลุ่มเพ่ือท่องเที่ยวในเส้นทางที่ต้องการ ตัวนักท่องเที่ยวผู้ใช้บริการในกลุ่มย่อมมีผลกระทบต่อการ
ส่งมอบบริการ และอาจกระทบต่อความรู้สึกหรือความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้รับบริการคนอ่ืนได้ 
เช่น หากความสามารถในการปั่นจักรยานของคนในกลุ่มไม่เท่ากัน อาจจะมีนักท่องเที่ยวบางคนที่ปั่น
ได้ช้ากว่าคนอ่ืนในกลุ่ม ท าให้การเดินทางท่องเที่ยวช้ากว่าที่คาดการณ์ไว้ หรือเมื่อนั่งรถตู้กลับหลังจาก
ท่องเที่ยวเสร็จหากมีนักท่องเที่ยวบางคนมีกลิ่นตัว ก็สามารถส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคน
อ่ืนได้ เป็นต้น ดังนั้นผู้ให้บริการจึงต้องมีแผนงานหรือการเตรียมการเพ่ือรับมือกับสถานการณ์ไม่พึง
ประสงค์ต่างๆ เช่น การตกลงพูดคุยกับกลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานในกรณีที่มีคนในกลุ่มหรือ
กลุ่มย่อยที่ปั่นจักรยานไปได้ช้ากว่าคนอ่ืนในกลุ่มจะให้ด าเนินการอย่างไร การก าหนดจุดแวะพัก
ระหว่างปั่นจักรยานเป็นระยะเพ่ือให้มีการรวมกลุ่มเป็นระยะๆ การเตรียมจุดอาบน้ าเมื่อสิ้นสุดการ
เดินทางท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานก่อนที่จะข้ึนรถกลับ เพ่ือป้องกันการไม่สบายตัวหรือกลิ่นตัวของ
นักท่องเที่ยวในกลุ่มที่อาจก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีไม่ดีของผู้ใช้บริการคนอ่ืนในกลุ่ม เป็นต้น 
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  ทั้งนี้เมื่อเทียบกับการให้บริการอ่ืนๆ เช่น โรงแรม สปา การบริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานนั้น ผู้รับบริการอาจมีผลกระทบต่อการให้บริการน้อยกว่าเมื่อเทียบกับธุรกิจที่กล่าวมา
ข้างต้น เนื่องจากกลุ่มผู้ใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานในหนึ่งช่ วงเวลานั้นมักเป็นคนรู้จักกัน
หรือเป็นเพื่อนกลุ่มเดียวกัน จึงมักมีความเกรงใจซึ่งกันและกัน และมีจ านวนไม่มากนัก ต่างจากบริการ
อ่ืนๆ ที่ผู้รับบริการในช่วงเวลาเดียวกันอาจเป็นกลุ่มที่ไม่ได้มีความเกี่ยวข้องกัน เช่น ในโรงแรมอาจ
ต้องรับกลุ่มนักท่องเที่ยววัยรุ่นที่เฮฮาเสียงดังกับกลุ่มครอบครัวที่มีเด็กอ่อนพร้อมๆ กัน ซึ่งมีความ
ต้องการที่ค่อนข้างแตกต่างกัน และท้ังสองกลุ่มไม่ได้มีความเกี่ยวข้องหรือรู้จักกันมาก่อนจึงอาจไม่ได้มี
ความเกรงใจหรือค านึงถึงแขกผู้เข้าพักคนอ่ืนๆ  
 
 4.3.6 กระบวนการให้บริการ (Process)  
  กระบวนการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดยเริ่มจากการรับความ
ต้องการลูกค้านักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานจนกระทั่งส่งลูกค้า ประกอบไปด้วย 10 ขั้นตอน ดังนี้ 
  4.3.6.1 ผู้ให้บริการรับความต้องการจากลูกค้านักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 
โดยลูกค้าอาจระบุเป็นเส้นทางหรือสถานที่ เช่น เขาใหญ่ เขื่อนขุนด่าน หรือลักษณะของเส้นทางที่
ต้องการปั่นจักรยาน เช่น ปั่นเลียบชายทะเล ปั่นเลาะป่าชายเลน หรืออาจระบุความต้องการเป็น
ลักษณะการปั่นหรือลักษณะเส้นทางที่ต้องการ เช่น ปั่นซ้อมแข่ง ปั่นทางเรียบ ปั่นขึ้นเขา ปั่น
ระยะไกลค้างคืน เป็นต้น 
  นอกจากความต้องการในเรื่องของเส้นทางแล้วผู้ให้บริการยังต้องสอบถาม
รายละเอียดต่างๆ ของลูกค้าที่ต้องการเข้ารับบริการ ได้แก่ จ านวนนักท่องเที่ยวในกลุ่ม ประสบการณ์
ในการปั่นจักรยาน ความต้องการพิเศษอ่ืนๆ เช่น ต้องการคนขับที่รู้ภาษาอังกฤษในกรณีที่มี
ชาวต่างชาติในการเดินทางด้วย บริการเสริมเรื่องการบันทึกภาพกิจกรรมขณะปั่นจักรยาน ต้องการ
วิทยุสื่อสาร ต้องการเช่าจักรยาน เป็นต้น 
  ในขั้นตอนการพูดคุยรับความต้องการของลูกค้านี้จะมีเรื่องของการตกลงราคาใน
การให้บริการด้วย ซึ่งผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานต้องชี้แจงรายละเอียดของค่าบริการให้
ชัดเจน เช่น ค่าบริการรถตู้ 2,000 บาทมีระยะเวลากี่ชั่วโมง รวมถึงค่าอะไรบ้าง และบริการใดที่ต้องมี
การจ่ายค่าบริการเพ่ิม การบริการเสริมอ่ืนที่ลูกค้ามีการร้องขอมีค่าใช้จ่ายหรือไม่ อย่างไร และต้อง
ชี้แจงขอบเขตการให้บริการเพ่ือป้องกันปัญหาการเข้าใจผิดในเรื่องขอบเขตการให้บริการ 
 

“ก็บอกรายละเอียดลูกค้าเลยว่ามีอะไรบ้าง อย่างถ้าเป็นรถตู้หลังคาสูงนั่งได้ 10 คน 
บรรทุกจักรยานได้ 10 คัน หากไม่มีผู้โดยสารสามารถบรรทุกขนจักรยานอย่างเดียวได้ 
16 คัน ค่าบริการ 2,500 บาท หากต้องการให้ขับตามเซอร์วิสเพ่ิม 500 บาท เวลา
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ให้บริการตั้งแต่ตีห้าถึงหกโมง ถ้าจะออกก่อนตีห้า คิดชั่วโมงละ 150 บาท ถ้าเกินเวลา
หลังหกโมงเย็น มีโอทีชั่วโมงละ 150 บาท แต่ไม่เกินสี่ทุ่ม ถ้าหลังสี่ทุ่มไปจนถึงเที่ยงคืน 
คิดเป็นครึ่งคิว 1,250 บาท ถ้าเกินเที่ยงคืนคิดเป็น 1 คิว 2,500 บาท กรณีถ้าไป
ต่างจังหวัดค้างคืน จะมีค่าที่พัก 500 บาท พนักงานขับรถหาที่พักเอง ต้องบอกให้ชัดๆ 
ไปเลย” ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 

  4.3.6.2 ผู้ให้บริการจัดเส้นทางท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยานตามเส้นทางที่ลูกค้า
ระบุ หรือให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า โดยผู้ให้บริการซึ่งเป็นผู้รับความต้องการลูกค้าจะท า
การจัดเตรียม สรุปเส้นทางในการเดินทางท่องเที่ยว และเตรียมข้อมูลเพ่ือติดต่อประสานงานกับ
หน่วยงานในพ้ืนที่ เช่น หน่วยกู้ชีพ หรือโรงพยาบาลในท้องถิ่น เป็นต้น เพ่ือเตรียมสรุปข้อมูลให้แก่
พนักงานขับรถตู้ต่อไป 
  4.3.6.3 ก าหนดเส้นทาง วัน เวลา สถานที่ เพ่ือแจ้งแก่ลูกค้า พร้อมทั้งนัด
หมายก าหนดการ ก าหนดสถานที่รับส่ง และก าหนดจุดเริ่มต้นเส้นทางและจุดสิ้นสุดของเส้นทาง 
โดยมากในการรับส่งจะก าหนดจุดรับส่งไม่เกิน 2 ที่  
  ทั้งนี้เมื่อได้รับก าหนดการและเส้นทาง รวมถึงรายละเอียดต่างๆ แล้ว ผู้ให้บริการ
ที่เป็นผู้รับข้อมูลจะลูกค้าจะมีหน้าที่ติดต่อประสานงานกับพนักงานขับรถตู้เพ่ือแจ้งรายละเอียดให้แก่
พนักงานขับรถตู้ที่จะเป็นผู้ให้บริการแก่ลูกค้าในการเดินทางท่องเที่ยวเพื่อปั่นจักรยานต่อไป 
  4.3.6.4 ผู้ให้บริการจัดเตรียมอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยค านึงถึง
จ านวนผู้ใช้บริการ ลักษณะเส้นทาง และความต้องการใช้ ซึ่งจะเป็นตัวก าหนดชนิดของรถตู้ เช่น บาง
เส้นทางอาจจะมีการจ ากัดความสูงของรถไม่สามารถใช้รถตู้ทรงสูงได้ หรืออาจจะต้องใช้รถตู้ทรงสูงแต่
ต้องบรรทุกจักรยานภายในรถแทนที่จะบรรทุกบนหลังคารถตู้ หรือบางครั้งหากจักรยานมีราคาสูง
ลูกค้าอาจต้องการให้ใช้วิธีบรรทุกจักรยานภายในรถเช่นกัน ซึ่งจะส่งผลต่อจ านวนที่นั่งในรถตู้แต่ละคัน 
นอกจากนี้ผู้ให้บริการจะมีการตรวจสอบความพร้อมของพาหนะที่ให้บริการ ได้แก่ รถตู้และอุปกรณ์
โครงยึดที่ใช้ในการบรรทุกรถจักรยาน และตรวจสอบจัดเตรียมอุปกรณ์ ได้แก่ 

- ถุงใส่ล้อ  
- ถุงสวมอาน/เบาะ 
- ถุงคลุมแฮนด์ 
- กล่องเครื่องมือเบื้องต้น 36 ชิ้น 
- ชุดรัดล้อ ชุดปะยาง 
- กระติกน้ าแข็ง 
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- เครื่องดื่ม (น้ า/เครื่องดื่มเกลือแร่) 
- แม่แรง 
- ชุดลากรถ / ไฟฉุกเฉิน (แบบคาดศรีษะ) 
- อะไหล่พ้ืนฐาน เช่น ยางใน  
- ชุดปฐมพยาบาล 
- อุปกรณ์พิเศษอ่ืนๆ เช่น วิทยุสื่อสาร จักรยานเช่า (ส าหรับนักท่องเที่ยวที่ไม่มีจักรยาน) 

  ในขั้นตอนนี้ผู้ให้บริการที่เป็นผู้รับความต้องการจากลูกค้ามักจะเป็นผู้จัดเตรียม 
โดยพนักงานขับรถมีหน้าที่ในการตรวจอุปกรณ์อีกครั้งก่อนออกเดินทาง 
  4.3.6.5 ผู้ให้บริการรับลูกค้าตามนัดหมายก าหนดเวลาและสถานที่ท่ีก าหนด โดย
พนักงานขับรถจะได้รับแฟ้มสรุปงานจากผู้ให้บริการที่เป็นผู้ประสานงาน จากนั้นในวันเดินทาง
พนักงานขับรถจะไปรับกลุ่มลูกค้านักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานตามจุดที่ได้รับแจ้ง (โดยมากไม่เกิน 
2 จุด) 
  4.3.6.6 ผู้ให้บริการน าจักรยานขึ้นรถตู้ เมื่อพนักงานขับรถได้พบกับนักท่องเที่ยว
ที่จุดนัดพบแล้ว พนักงานขับรถจะเป็นผู้น าจักรยานขึ้นรถตู้โดยนักท่องเที่ยวสามารถนั่งรอบนรถได้เลย 
ทั้งนี้พนักงานขับรถจะท าการพิจารณารถจักรยานของนักท่องเที่ยวแต่ละคันเพ่ือก าหนดต าแหน่งใน
การวางจักรยานบนรถตู้ จากนั้นพนักงานจะท าการถอดล้อหน้าของจักรยานแต่ละคันใส่ถุงและน าเก็บ
ในท้ายรถตู้ และน าจักรยานขึ้นหลังคารถตู้หรืออาจบรรทุกไว้ภายในรถตู้ตามแต่กรณี โดยรถจักรยาน
จะถูกน าไปยึดกับโครงยึด (rack) บนหลังคารถตู้อย่างแน่นหนา พร้อมอุปกรณ์ป้องกัน เช่น ถุงคลุม
อาน ถุงคลุมแฮนด์   
  4.3.6.7 ผู้ให้บริการน าส่งนักท่องเที่ยวไปยังจุดเริ่มปั่นจักรยาน เมื่อถึงจุดเริ่มต้น
ของเส้นทางปั่นจักรยาน พนักงานขับรถจะน าจักรยานลงจากบนรถตู้ และท าการประกอบล้อหน้า
เพ่ือให้พร้อมต่อการปั่นจักรยาน จากนั้นจึงให้ลูกค้านักท่องเที่ยวเริ่มท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานตาม
เส้นทางท่ีก าหนด 
  4.3.6.8 พนักงานขับรถตู้คอยดูแลขบวนของลูกค้า โดยพนักงานขับรถตู้จะท า
การขับปิดท้ายนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานคนสุดท้ายในกลุ่ม ทั้งนี้หากมีรถตู้มากกว่าหนึ่งคันจะมี
คันหนึ่งขับน าขบวน ทั้งนี้ในบางงกรณีหรือหากลูกค้าร้องขอจะมีการมอบวิทยุสื่อสารให้แก่ผู้ น าของ
กลุ่มเพ่ือสื่อสารระหว่างรถตู้และคนในกลุ่ม นอกจากนี้รถตู้ที่ใช้ในการให้บริการจะมีการติดตั้งล าโพง
ภายนอกเพ่ือให้พนักงานขับรถตู้สามารถสื่อสารกับผู้ขับขี่ เช่น เรื่องการให้ค าแนะน าเทคนิคการปั่น
จักรยาน หรือให้ก าลังใจ เป็นต้น  
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  พนักงานขับรถตู้จะก าหนดนัดหมายและแจ้งจุดแวะพัก ห้องน้ า จุดรับประทาน
อาหารหรือดื่มน้ าระหว่างทางให้แก่ลูกค้า ในกรณีที่ เป็นการปั่นระยะทางไกลและมีโอกาสที่
นักท่องเที่ยวอาจจะหลงออกจากกลุ่ม เช่น มีซอย มีแยก อาจมีการก าหนดจุดเพ่ือให้กลุ่มหยุดพักรอ
นักท่องเที่ยวในกลุ่มเป็นระยะหรือในจุดเสี่ยง เพื่อป้องกันปัญหานักท่องเที่ยวหลุดออกนอกเส้นทางอีก
ด้วย 
  4.3.6.9 ในกรณีมีเหตุฉุกเฉิน พนักงานขับรถตู้เป็นผู้ให้บริการแก้ปัญหาเบื้องต้น
และประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ในกรณีที่จักรยานเสียหรือเกิดอุบัติเหตุจนจักรยานได้รับ
ความเสียหาย พนักงานขับรถตู้จะเป็นผู้ให้บริการซ่อมจักรยานเบื้องต้นโดยไม่มีค่าใช้จ่าย ยกเว้นใน
กรณีที่ต้องมีการเปลี่ยนอะไหล่จะมีค่าอะไหล่ตามจริง และพนักงานขับรถตู้ยังเป็นผู้ให้บริการปฐม
พยาบาลเบื้องต้นหากมีลูกค้าในกลุ่มได้รับบาดเจ็บจากการปั่นจักรยานหรือเกิดอุบัติเหตุ รวมถึงใน
กรณีที่มีลูกค้านักท่องเที่ยวในกลุ่มต้องการพักหรือปั่นต่อไม่ไหว ลูกค้าสามารถส่งสัญญาณแจ้ง
พนักงานขับรถตู้ พนักงานขับรถตู้จะน าลูกค้าและจักรยานขึ้นพักบนรถตู้ และขับรถตู้ตามขบวน
นักท่องเที่ยวคนอ่ืนๆ ในกลุ่มต่อไป และเมื่อนักท่องเที่ยวคนดังกล่าวหายเหนื่อยหรือพร้อมปั่น ก็
สามารถลงไปปั่นท่องเที่ยวต่อได้ 
  ทั้งนี้ผู้ให้บริการจะมีการเตรียมแผนการให้บริการในกรณีที่นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานมีอาการบาดเจ็บเนื่องจากอุบัติเหตุ ดังภาพ 4.6 ซึ่งจะเห็นได้ว่ามีการเตรียมพร้อมตั้งแต่
ก่อนออกเดินทางในส่วนของการเตรียมเบอร์โทรฉุกเฉิน เช่น หน่วยกู้ชีพหรือโรงพยาบาลในพ้ืนที่ที่ท า
การปั่นจักรยาน และเม่ือเกิดอุบัติเหตุพนักงานขับรถจะท าการประเมินอาการผู้บาดเจ็บ หากบาดเจ็บ
เล็กน้อยจะให้การปฐมพยาบาลเบื้องต้น หากนักท่องเที่ยวปั่นจักรยานต่อไม่ไหวก็จะน าขึ้นพักบนรถตู้
หรืออาจให้นักท่องเที่ยวปั่นจักรยานท่องเที่ยวต่อหากตัวนักท่องเที่ยวผู้บาดเจ็บต้องการ อย่างไรก็ดี
หากพบสัญญาณความผิดปกติอ่ืนจะท าการน าตัวผู้บาดเจ็บส่งโรงพยาบาลที่ใกล้ที่สุดอีกครั้ง 
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ภาพ 4.7 แผนการให้บริการในกรณีนักท่องเที่ยวมีอาการบาดเจ็บเนื่องจากอุบัติเหตุ 

ที่มา : ผู้วิจัย, 2558 
  
  ในกรณีที่ลูกค้านักท่องเที่ยวประสบอุบัติเหตุ ประเมินแล้วได้รับบาดเจ็บหนัก
คนขับรถตู้จะติอต่อประสานงานกับโรงพยาบาลและรีบน าคนเจ็บไปโรงพยาบาล แต่ในกรณีที่ไม่
สามารถเคลื่อนย้ายผู้ป่วยได้ พนักงานขับรถมีหน้าที่ติดต่อประสานานหน่วยกู้ชีพและโรงพยาบาลใน
ท้องถิ่นเพ่ือให้มารับตัวคนเจ็บ ขณะเดียวก็อาจจะน าคนเจ็บออกจากถนนไปในที่ปลอดภัยใกล้ๆ ก่อน 
หรือหากไม่สามารถเคลี่ยนย้ายผู้ป่วยได้เลยจะท าการจอดรถตู้บังผู้ประสบเหตุ เปิดไฟฉุกเฉิน และโบก
รถเพ่ือป้องกันการเกิดอุบัติเหตุซ้ า 
  4.3.6.10 เมื่อสิ้นสุดเส้นทางท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยาน พนักงานขับรถตู้น า
นักท่องเที่ยวพร้อมทั้งจักรยานกลับ โดยเมื่อสิ้นสุดการปั่นจักรยานตามเส้นทาง นักท่องเที่ยวสามารถ
เข้าพักบนรถได้เลย โดยพนักงานขับรถจะเป็นผู้เก็บจักรยานขึ้นบนรถให้ จากนั้นจึงพานักท่องเที่ยว
พร้อมทั้งจักรยานกลับ โดยระหว่างเส้นทางขากลับจะมีการแวะจุดเพ่ือให้นักท่องเที่ยวอาบน้ าเปลี่ยน
เสื้อผ้า หรือหากนักท่องเที่ยวต้องการแวะรับประทานอาหารก็สามารถแจ้งแก่พนักงานขับรถได้  
  ทั้งนี้เนื่องจากอาจมีความล าบากในเรื่องของพ้ืนที่ในการเอาจักรยานลงและ
ประกอบ ในการก าหนดจุดปล่อยลงเมื่อถึงที่หมายมักก าหนดโดยมากไม่เกินสองจุด เพ่ือป้องกันความ
ล่าช้าและการเกินก าหนดเวลาที่อาจเกิดขึ้นได้  
 
  โดยกระบวนการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานดังกล่าว สามารถเขียน
สรุปได้เป็นแผนภาพ ดังภาพ 4.7 



 
 

 
 

ภาพ 4.8 กระบวนการให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
ทีม่า : ผู้วิจัย, 2558
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 4.3.7 สภาพแวดล้อมการบริการ (Physical Evidence)  
  เนื่องจากบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานเป็นสินค้าบริการชนิดหนึ่ง ซึ่ง
คุณค่าที่น าเสนอให้แก่ลูกค้าเป็นเรื่องของการบริการ เช่น การให้ค าปรึกษาแนะน า การบริการรับส่ง
นักท่องเที่ยว การขนส่งจักรยาน การดูแลความปลอดภัยระหว่างเส้นทาง การอ านวยความสะดวกใน
ด้านต่างๆ ระหว่างการเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องได้ยาก และยากต่อ
การน าเสนอคุณค่าและคุณภาพของการบริการอย่างเป็นรูปธรรม ดังนั้น สภาพแวดล้อมในการ
ให้บริการจะเป็นตัวที่สามารถสื่อสารถึงคุณค่าต่อลูกค้าและคุณภาพการให้บริการไปยังกลุ่มลูกค้าให้
รับรู้ได้  
  สภาพแวดล้อมในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน สามารถแบ่งย่อย
ได้เป็น 5 หมวดหมู่ ดังนี้ 
  4.3.7.1 เครื่องแต่งกายของพนักงานขับรถ พนักงานขับรถเป็นหนึ่งในผู้ส่ง
มอบบริการหลักในบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน และต้องพบปะโดยตรงกับนักท่องเที่ยวซึ่ง
เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการ นับว่าอยู่ในต าแหน่งที่ต้องให้บริการที่มีการเผชิญหน้าสูง (High-Contract 
Service) โดยเป็นผู้ที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องกับการน าทาง ความปลอดดภัย และอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ 
ให้กับนักท่องเที่ยว ดังนั้นจึงเป็นหนึ่งในปัจจัยที่ลูกค้าผู้ใช้บริการใช้ตัดสินประเมินคุณภาพของการ
บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานที่ได้รับ 
  การแต่งกายของพนักงานขับรถเป็นสิ่งที่สังเกตเห็นได้ง่ายจากภายนอก จึง
สามารถส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของการให้บริการ และส่งผลต่อภาพลักษณ์ของการให้บริการ ดังนั้น 
การแต่งกายของพนักงานขับรถต้องสุภาพ ในขณะเดียวกันต้องทะมัดทะแมงเพ่ือความคล่องตัวในการ
ให้บริการแก่ลูกค้าระหว่างการเดินทาง โดยอาจใช้เป็นชุดยูนิฟอร์มที่มีตราสัญลักษณ์หรือโลโก้ของผู้
ให้บริการ  
  4.3.7.2 พาหนะหลักที่ใช้ส าหรับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน พาหนะ
หลักท่ีใช้ในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ได้แก่ รถตู้ โดยจะเป็นรถตู้ที่มีการติดตั้งโครง
ยึด (Rack) ดังภาพ 4.9 ใช้ส าหรับบริการนักท่องเที่ยวพร้อมทั้งบรรทุกรถจักรยานไปยังจุดท่องเที่ยว 
โดยจ านวนรถตู้ ขนาดและชนิดของรถตู้ที่เลือกใช้ในแต่ละการเดินทาง จะแปรผันตามตัวแปรต่างๆ  
ได้แก่ จ านวนนักท่องเที่ยวและจ านวนจักรยานที่รับได้สูงสุดในแต่ละการเดินทาง ในบางครั้งจะ
พิจารณาจากเส้นทางในการเดินรถ เนื่องจากบางเส้นทางมีการจ ากัดความสูงของรถหรืออาจมีสิ่งกีด
ขวางด้านบน เช่น เส้นทางเข้าป่าอาจมีกิ่งไม้ ท าให้ไม่สามารถบรรทุกจักรยานขึ้นด้านบนนอกตัวรถได้ 
จึงต้องเลือกใช้รถตู้แบบที่สามารถน าจักรยานบรรทุกในรถได้ ซึ่งอาจจะเป็นรถตู้ที่มีจ านวนที่นั่งน้อย
กว่าปกติหรืออาจแยกคันเป็นรถคนนั่งกับรถบรรทุกจักรยานไปเลย ภาพ 4.9 แสดงรถกระบะดัดแปลง
ที่ใช้ในการบรรทุกจักรยาน 
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ภาพ 4.9 รถตู้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 

ที่มา : สนุกการปั่น, 2558 
 

 
ภาพ 4.10 รถกระบะบริการท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยาน (ใช้บรรทุกจักรยาน) 

ที่มา : สนุกการปั่น, 2558 
 
  สภาพพาหนะที่ใช้ในการโดยสารของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหรือที่ใช้
ในการบรรทุกจักรยาน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ โดยนักท่องเที่ยวต้องการได้รับ
บริการด้วยพาหนะที่อยู่ในสภาพดีพร้อมใช้งาน สะอาด โดยสารได้สะดวกสบาย เช่น หลังคาสูง ที่นั่ง
สภาพดี กว้างขวาง เป็นต้น สภาพของพาหนะมีผลต่อความรู้สึกของลูกค้า เช่น ถ้ารถดูเก่า ลูกค้าจะ
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รู้สึกว่าไม่ปลอดภัย ดังนั้น ผู้ให้บริการต้องหมั่นดูแลรักษาสภาพของรถให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่
เสมอท้ังภายในและภายนอก 
  4.3.7.3 อุปกรณ์ที่ ใช้ ในการเคลื่อนย้ายจักรยาน  อุปกรณ์ที่ ใช้ ในการ
เคลื่อนย้ายและบรรทุกจักรยานในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ได้แก่ ตัวยึดจักรยาน
กับรถตู้ ผ้าร่มคลุมอานและแฮนด์จักรยานระหว่างขนส่งและถุงใส่ล้อ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเป็นอุปกรณ์ที่ให้
ความปลอดภัยแก่จักรยานของลูกค้าในการเคลื่อนย้าย  
  เนื่องจากขั้นตอนการขนส่งจักรยานของการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานนั้น มิได้หมายถึงเพียงเคลื่ยนย้ายจักรยานจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งเท่านั้น เพราะส าหรับ
นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานส่วนใหญ่ จักรยานมิได้เป็นเพียงสิ่งของธรรมดา แต่มักเป็นสิ่งที่
เจ้าของจักรยานรักและหวงแหน ดังนั้น จึงต้องการความปลอดภัยและการดูแลจักรยานที่ดีและถูกวิธี
ตามที่ควรจะเป็น ดังนั้นอุปกรณ์ที่ใช้ในการบรรทุกและเคลื่อนย้ายจักรยานควรจะสามารถให้ความ
ปลอดภัยแก่จักรยานได้ ซึ่งความปลอดภัยเป็นสิ่งที่เป็นนามธรรม ดังนั้น สภาพของอุปกรณ์ที่สังเกตุ
เห็นได้จากภายนอกควรจะมีลักษณะที่พร้อมใช้งาน ไม่ช ารุด เสียหาย หรือดูทรุดโทรม เนื่องจากสิ่งที่
นักท่องเที่ยวสามารถสัมผัสได้เหล่านี้เป็นสิ่งที่สะท้อนส่วนหนึ่งของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจและความม่ันใจของลูกค้าท่ีเข้ารับบริการท่องที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานเช่นกัน 
  4.3.7.4  อุปกรณ์ที่ใช้ในการสนับสนุนบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
อุปกรณ์สนับสนุนอ่ืนๆ ที่ใช้ในการท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยาน เป็นการส่ งมอบบริการส่วนเพ่ิมให้แก่
ลูกค้า (Augmented Product) ซึ่งเป็นคุณค่าส่วนเพ่ิม (Value Added) ที่สนับสนุนส่วนของการ
บริการหลักในการท่องเที่ยวด้วยการปั่นจักรยาน ได้แก่ วิทยุสื่อสาร ล าโพงติดตั้งนอกตัวรถ ชุด
ซ่อมแซมจักรยานเบื้องต้นพร้อมอะไหล่ เช่น ชุดปะยาง ชุดรัดล้อ อะไหล่ยางในขนาดต่างๆ ชุดปฐม
พยาบาล เป็นต้น 
  4.3.7.5 สิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ สิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนซึ่งไม่ได้
เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานโดยตรง เช่น กระติกน้ าแข็งเพ่ือแช่เย็นเครื่องดื่ม 
เครื่องดื่มเกลือแร่ ผ้าเย็น ซึ่งสิ่งอ านวยความสะดวกเล็กๆ น้อยๆ นี้ส่งผลต่อความประทับใจของลูกค้า
นักท่องเที่ยวผู้ใช้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน เนื่องจากเป็นแสดงให้เห็นถึงความใส่ใจและการ
เตรียมพร้อม รวมถึงสร้างความเชื่อมันให้แก่ลูกค้าว่าผู้ให้บริการมีประสบการณ์โดยสามารถเตรียม
ความพร้อมได้ดี 
 
 ภาพ 4.8 แสดงปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอก (Physical Evedence) ที่มีผลต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 



 
 

 
ภาพ 4.11 ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอก (Physical Evidence) ที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ที่มา : ผู้วิจัย, 2558
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4.4 ปัญหาและข้อจ ากัดที่พบในการบริการท่องเที่ยวเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 
 4.4.1 ปัญหาจากมุมมองผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  จากการสอบถามผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานพบว่าในการให้บริการ
มีปัญหาหลักท่ีพบในการให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ดังนี้ 
  4.4.1.1  ปัญหาเรื่องบุคลากร ผู้ให้บริการในบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานอาจแบ่งได้เป็น 2 ส่วน ได้แก่ ผู้ให้บริการในส่วนที่ท าหน้าที่รับความต้องการจากลูกค้าและท า
นัดหมาย และพนักงานขับรถตู้ ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าพนักงานรถตู้เป็นผู้ให้บริการหลักในบริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน ซึ่งต้องมีส่วนร่วมตลอดการท่องเที่ยว และมีการปฎิสัมพันธ์กับผู้รับบริการใน
ระดับสูง 
  อย่างไรก็ดี จากการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานพบว่า
ปัญหาหนึ่งที่พบบ่อยในการให้บริการ คือ การขาดแคลนพนักงานขับรถตู้ที่มีคุณภาพ 
 

“คนขับรถตู้หายาก บางทีก็ไปขับเอง” ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 

“บางทีรับมาแล้ว มาท าได้แป๊บเดียวก็ไป คือเขาเข้าใจว่าเขาแค่มาขับรถไง แต่จริงๆ 
แล้วงานเรามันคืองานบริการ ไม่ใช่แค่มารับจ้างขับรถ พอมันมากกว่าขับรถเขาก็รู้สึกว่า
เหนื่อยไป ยากไป ไม่ใช่อย่างที่เขาคิดไว้ ก็บอกไม่เอาละ” ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยาน 

 
“ทุกวันนี้คนขับรถหายาก ตอนนี้คิววันเสาร์อาทิตย์ยาวไปถึงเกือบสิ้นปีแล้ว คือด้วย
มาตรฐานเราพยายามจะคัดคนที่โอเคจริงๆ” ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

 
  ปัญหาเรื่องการขาดแคลนบุคลากรดังกล่าวมีผลกระทบต่อความสามารถในการ
ให้บริการ และเนื่องจากความต้องการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานมีลักษณะเป็น seasoning 
โดยในช่วงวันหยุดสุดสัปหาห์หรือวันหยุดยาวจะมีความต้องการในบริการดังกล่าวมากเป็นพิเศษ 
ในขณะที่วันท างานหรือวันธรรมดานั้นจะมีปริมาณการเรียกใช้บริการต่ า ท าให้เกิดปัญหาขาดแคลน
บุคลากรในวันหยุด แต่มีบุคลากรเหลือในวันธรรมดาซึ่งเป็นผลเสียในแง่ของค่าเสียโอกาสของธุรกิจ ซึ่ง
ยังคงเป็นปัญหาที่ผู้ให้บริการไม่สามารถแก้ไขได้ 
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  4.4.1.2  ปัญหาเรื่องความรู้ความเข้าใจในบริการ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้
บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานพบว่ายังมีกลุ่มเป้าหมายของบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ที่ไม่เข้าใจบริการนี้อยู่อีกจ านวนมาก โดยเข้าใจไปว่าเป็นเหมือนบริการพาหนะให้เช่าส าหรับบรรทุก
หรือขนส่งจักรยาน ซึ่งปัจจุบันได้เริ่มมีผู้ให้บริการมากข้ึน ดังภาพ 4.8 ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการขนส่ง
จักรยานด้วยรถแท็กซี่ รถทัวร์บรรทุกจักรยาน เช่ารถประจ าทางขสมก.เพ่ือบรรทุกจักรยาน เป็นต้น 
  ซึ่งบริการให้เช่าพาหนะส าหรับบรรทุกหรือขนส่งจักรยานดังกล่าวนั้น ครอบคลุม
เพียงแค่การขนส่งจักรยานหรือจักรยานพร้อมนักท่องเที่ยวไปยังจุดต่างๆ เท่านั้น ต่างจากบริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานที่ครอบคลุมตั้งแต่การให้ค าแนะน าในการจัดเส้นทางปั่นจักรยาน น าส่ง
นักท่องเที่ยวพร้อมจักรยานไปยังจุดที่ต้องการปั่นจักรยาน การดูแลโดยรถเซอร์วิซตลอดเส้นทางการ
ปั่น ทั้งในเรื่องความปลอดภัย การดูแลซ่อมแซมจักรยานเบื้องต้น การให้ความรู้ค าแนะน าเรื่องการปั่น
จักรยาน  
 

“ลูกค้าบางคนเขาก็มองว่าคิดแพง เหมารถเช่าไปถูกกว่า ... เขาก็มองว่าเหมารถเช่ากับ
บริการเรามันเหมือนๆ กัน เขายังไม่เข้าใจว่าเราบริการอะไรเขามากกว่านั้น” ผู้
ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

   
  นอกจากนี้ อีกหนึ่งปัญหาที่พบจากการขาดการสื่อสารท าความเข้าใจกับกลุ่ม
ลูกค้านักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ได้แก่ ลูกค้านักท่องเที่ยวผู้ใช้บริการไม่เข้าใจหรือไม่ทราบของ
เขตการให้บริการในด้านต่างๆ เช่น ระยะเวลาการให้บริการ การคิดค่าบริการ ก าหนดจุดรับส่ง เป็น
ต้น จึงท าให้เกิดปัญหาในการให้บริการ โดยนักท่องเที่ยวผู้ใช้บริการอาจคิดว่าค่าบริการรวมถึง
กิจกรรมบางอย่างแล้ว แต่อันที่จริงแล้วค่าใช้จ่ายไม่รวมหรือครอบคลุมกิจกรรมดังกล่าว ต้องมี
ค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม ซึ่งเมื่อผู้ให้บริการมีการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายส่วนเพ่ิมนั้น ลูกค้าก็อาจรู้สึกไม่พอใจหรือ
รู้สึกว่าถูกเอาเปรียบ ส่วนผู้ให้บริการเองก็มีต้นทุนในการบริการเพ่ิมขึ้นเมื่อลูกค้าร้องขออะไรที่
นอกเหนือจากการบริการพื้นฐานที่เสนอให้ 
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ภาพ 4.12 ตัวอย่างบริการพาหนะให้เช่าส าหรับบรรทุกหรือขนส่งจักรยาน (แท็กซี่,รถขสมก.) 

ที่มา: BKKWHEELS, 2558 

http://www.bkkwheels.com/รวมธุรกิจขนส่งจักรยาน-บ.html
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 “เวลาของเรา 1 คิวคือตีห้าถึงหกโมง คิดค่าบริการ 2,000 บาทต่อคิว ถ้าเกินจากนั้นมี
ต้องมีค่าโอทีชั่วโมงละ 150 ถ้าเกินสี่ทุ่มสิบห้าไปจนถึงเที่ยงคืนเหมาจ่ายคิดครึ่งคิว ทีนี้
เวลาไปค้างคืนต่างจังหวัด สมมติค้าง 1 คืน เบื้องต้นเราก็จะคิดเป็น 2 คิว บวกค่า
โรงแรมให้คนขับ 500 บาท ตรงนี้ก็ไม่มีอะไร แต่ 2 คิวของเราก็คือพาเที่ยวพาเดินทาง 
2 คิว ทีนี้พอตกดึกลูกค้านั่งกินกัน โซดาหมด กับข้าวหมด ก็จะตามคนขับไปซื้อให้  ซึ่ง
หลังหกโมงไปมันคือเกินเวลาของคนขับแล้วไง แต่ลูกค้าก็จะคิดว่าเขาเหมามาแล้ว ...  
วิธีแก้ปัญหาเหรอ ก็พยายามบอกให้คนขับรถตู้แยกโรงแรมนอนไปเลย แล้วมือถือเกินสี่
ทุ่มก็ปิดไปเลย” ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 
“... เคยเจออีกเคสนึง คือลูกค้าเช่ารถเราไปปั่นเส้นทางขึ้นเขาเนี่ยแหละ เขาเช่ารถเรา
คันเดียว ตอนตกลงกันก็คือไปกัน 5-6 คน หนึ่งคันรถก็ปกติ พอไปถึงปรากฏว่าจริงๆ 
แล้วเขาไปกับกลุ่มใหญ่ คนอ่ืนก็ขับไปเอง พอถึงที่หมายจะลงปั่นเนี่ยกลุ่มใหญ่ก็จอดรถ
กันตรงตีนเขาแล้วก็ปั่นกันขึ้นไป เราก็ปล่อยกลุ่มลูกค้าลงแล้วก็ขับตามเซอร์วิซ พอถึง
ยอดเขาขากลับลูกค้าเราก็นั่งกลับลงมา ก็ให้จอดพักร้านข้าวแถวตีนเขา แล้วก็บอกเรา
ว่าให้ตีรถขึ้นไปรับเพื่อนๆ เขากลุ่มใหญ่กลับลงมาด้วย คือเขาคิดว่าเขาเหมารถเราแล้ว 
เขาจะให้เราอะไรก็ได้ไง...” ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

 
  4.4.1.3 ปัญหาอ่ืนๆ ที่พบในการให้บริการ จากข้อมูลที่ได้รับจากผู้ให้บริการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานพบว่านอกจากปัญหาหลักๆ เรื่องบุคลากรและความรู้ความเข้าใจในตัว
บริการแล้ว ยังมีปัญหาอ่ืนๆ ที่ผู้ให้บริการพบ ได้แก่ ปัญหาการขโมยของจากลูกค้า ซึ่งมักเป็นของ
จ าพวกอุปกรณ์หรืออะไหล่ชิ้นเล็ก เช่น ไขควง ซึ่งก่อให้เกิดต้นทุนส่วนเพ่ิมและเกิดปัญหาในการ
ให้บริการครั้งต่อไปเมื่อพบว่าอุปกรณ์ในการให้บริการไม่ครบ 
 

“บางทีเวลามีอะไรระหว่างวิ่งทริป เรามีอุปกรณ์เขาก็ยืมไปใช้ อย่างพวกไขควง ประแจ  
สงสัยมันคงพอดีที่เขาใช้อย่างงี้ม้ัง เขาก็ไม่ได้ให้คืน รู้อีกทีตอนกลับมาเช็คของ หรือไม่ก็
ตอนจะออกทริปรอบใหม่ ก็ อ่าว ไม่ครบ” ผู้ให้บริการท่องการเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน 

 
  อีกปัญหาที่พบได้แก่เรื่องการทิ้งขวดหรือกระป๋องเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ไว้บนรถ
โดยมิได้แจ้งให้คนขับรถทราบ ซึ่งปัจจุบันมีกฏหมายที่บังคับใช้ในเรื่องของการดื่มสุราบนรถ ซึ่งหาก
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เจ้าหน้าที่ต ารวจตรวจพบขวด แก้ว หรือกระป๋องเครื่องดื่มแอลกอฮอล์พร้อมดื่มหรือมีลักษณะที่
อนุมานได้ว่ามีการรับประทานบนรถ เจ้าหน้าที่ต ารวจสามารถด าเนินคดีได้ทันที ซึ่งในบางครั้ง
นักท่องเที่ยวมีการดื่มกันมาและมีการทิ้งขวดหรือกระป๋องเบียร์ที่ดื่มแล้วไว้บนรถ และไม่ได้มีการแจ้ง
แก่พนักงานขับรถ แต่มาพนักงานขับมาพบเจอภายหลัง ซึ่งในกรณีนี้หากระหว่างทางมีด่านตรวจแล้ว
ต ารวจพบสิ่งของดังกล่าวอาจท าให้พนักงานขับรถต้องถูกด าเนินคดีและเสียค่าปรับ เกิดเป็นต้นทุน
ส่วนเพิ่มและเกิดความเสียหายต่อทางผู้ให้บริการได้ 
 

“…แล้วก็มีเรื่องกินเหล้าเนี่ยแหละ คือถ้ากินในร้านช่วงแวะกินข้าวขากลับก็ไม่เท่าไหร่ 
แต่บางทีมีแบบกินบนรถ พวกเบียร์กระป๋องหรืออะไรแบบนี้ แล้วเขากินแล้วก็ไม่ได้เก็บ
ไปทิ้ง กินเหลือแล้วไม่ได้เอาลงไป แล้วเขาก็ไม่ได้บอกไง คนขับส่งลูกค้าเสร็จก็ขับกลับ
ไม่รู้เรื่อง ซึ่งพวกนี้จริงๆ แล้วซีเรียสมากนะ ถ้ามีด่านคนขับโดนนะคุณ..” 

 
 4.4.2 ปัญหาจากมุมมองผู้รับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  จากการสอบถามผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานพบว่าในการ
ให้บริการมีปัญหาหลักท่ีพบเมื่อใช้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ดังนี้ 
  4.4.2.1 ปัญหาเรื่องคุณภาพบุคลากร จากข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์พบว่า
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานมีความคาดหวังกับบุคลากรผู้ให้บริการหรือคนขับรถค่อนข้างสูง โดย
คาดหวังว่าควรจะต้องท าทุกอย่างได้ดี ทั้งเรื่องการขับรถ ความรู้เรื่องเส้นทาง ความรู้เรื่องจักรยาน
และการปั่นจักรยาน การปฐมพยาบาล การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และมีจิตใจบริการ  (Service 
Mind) ที่ดี ขณะเดียวกันเมื่อถามถึงปัญหาที่พบในการให้บริการ ปัญหาเรื่องบุคลากรเป็นปัญหาอันดับ
ต้นๆ ที่ผู้ใช้บริการพบในการรับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

 
“ปัญหาที่เคยเจอก็คนขับประสบการณ์น้อย ไม่ขับตาม ขับน าไปเลย ไปจอดรอตามจุด 
แล้วกเ็ตรียมอุปกรณ์ไปไม่พร้อม” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
“เคยเจอแบบสื่อสารผิด ไม่เชี่ยวชาญอุปกรณ์ เหมือนใช้วอ.ไม่ค่อยเป็น.. เคยแบบคุย
กันว่าเออ เดี๋ยวลงมาเจอกันข้างล่างเลยนะ พ่ีปั่นลงมาแล้ว แต่คนขับรออยู่ข้างบน พ่ีลง
มาถึงแล้วก็คนอื่นๆ ก็รอกันอยู่ตั้งนาน กว่าจะตามลงมาได้ เขาดันบอกว่ารอพ่ี เสียเลย.. 
แล้วก็บางทีได้เด็กใหม่ ไม่ช านาญ ไม่รู้ทาง ของกินก็ล าบาก” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 37 ปี 
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“คุยเก่งเกินไป บางครั้งอยากพักผ่อน คือไม่รู้ว่าเขาไม่ได้ดูสภาพเราหรือเขาง่วงเลยหา
เพ่ือนคุยนะ แต่แบบอยากนอนอ่ะ” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 36 ปี 
 
“บุคลากรบางคนไม่เวิร์ค ไม่รู้เรื่องจักรยาน ไม่ดูแล ไม่บริการอะไร” นักท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานหญิง, อายุ 30 ปี 
 
“คนขับรถตู้บางคนเหมือนมาขับรถตู้อย่างเดียว ไม่ดูแลอะไรเท่าไหร่” นักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานชาย, อายุ 33 ปี 
 
“บางทริปเจอคนขับประสบการณ์น้อย ไม่ขับตาม แต่ขับน าไปเลย แล้วก็ไปจอดรอตาม
จุด ไม่ได้ตามดูแล ตามบังรถให้” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 37 ปี 
 
“คนขับบางทีไม่บอกไม่แนะน าสถานที่ส าคัญๆ หรือสถานที่ท่องเที่ยวเด่นๆ ในเส้นทาง
ปั่น” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 27 ปี 
 
“อยากให้มีแนะน าเส้นทางบ้าง แบบบอกเลยว่าเออ เส้นทางนี้รวม 30 โลนะ มีเนินสูง 
2 ลูก ตรงกิโลที่ 10 กับ 15 อะไรแบบนี้ คือพ่ีอ่ะเคยแบบใส่เนินแรกเต็มที่เลย พอเจอ
เนินที่สองขึ้นแทบไม่ไหว” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 37 ปี 
 
“อยากให้มีประเมินเส้นทาง วิเคราะห์สรุปสิ่งที่จะเจอในเส้นทางนั้น เช่น เนินต่างๆ 
ทางลาดยาว จุดแวะพัก มุมวิวสวยๆ ของเส้นทางการปั่น” นกัท่องเท่ียวเพ่ือการป่ัน
จกัรยานชาย, อาย ุ37 ปี 
 
“ถ้ามีบริฟเส้นทางที่ไปป่ันได้จะดี เหมือนเวลาไปด าน ้า จะมีบอกว่าจากหินก้อนนี้
ว่ายไปทางนี้จะเจอปะการัง ให้สงัเกตจุดต่างๆ จะดีมาก” นกัท่องเท่ียวเพ่ือการป่ัน
จกัรยานชาย, อาย ุ48 ปี 

 
  4.4.2.2  ปัญหาเรื่องการรับรู้ (Awarenss) ในกลุ่มเป้าหมาย เนื่องจากการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานยังคงอยู่ในช่วงของการขยายตัว การบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานยังคงถือเป็นสิ่งใหม่ในประเทศไทย มีผู้คนรู้จักไม่มากนัก แม้กระทั่งในกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือ
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การปั่นจักรยานหรือนักปั่นจักรยานทั่วไป จากการสัมภาษณ์นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานโดย
ส่วนมากมักรู้จักโดยการบอกต่อๆ กัน 
 

“เมื่อก่อนก็ปั่นออกทริปกับเพ่ือนๆ นี่แหละ ที่ไม่ใช้เพราะไม่รู้ว่ามันมี ถ้ารู้ว่ามีใช้ตั้งนาน
แล้ว” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 25 ปี 

 
“ปกติก็ ไม่ ได้ ใช้  ปั่นออกทริปกับกลุ่ มเ พ่ือนๆ และเ พ่ือนๆ ก็บอกต่อกันมา ” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 30 ปี 
 
“รู้จักบริการนี้จากคนที่เป็นตัวตั้งตัวตีจัดทริปนี่แหละ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานชาย, อายุ 33 ปี 

 
  นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานบางส่วนก็รู้จักบริการนี้จากสื่อออนไลน์หรือ
ชุมชนออนไลน์ เช่น facebook fanpage ต่างๆ หรือเว็บไซต์อ่ืนที่เกี่ยวข้องกับการปั่นจักรยาน เป็น
ต้น 
 

“จริงๆ ตอนแรกก็ไม่รู้จักหรอก แล้วเห็นเพ่ือนๆ ที่ปั่นจักรยานเขาคุยกันในกรุ๊ปไลน์” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 48 ปี 
 
“เห็นจากใน Facebook ที่เขาแชร์ๆ กันมา แต่ตอนแรกก็ยังไม่รู้หรอกว่าเป็นยังไง เอา
จริงๆ คิดว่าคนยังไม่รู้ก็น่าจะมีอีกเยอะนะ” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหญิง, 
อายุ 29 ปี 

 
  4.4.2.3 ปัญหาความหลากหลายของนักท่องเที่ยว ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานนั้นเป็นการท่องเที่ยวที่ต้องอาศัยทักษะและสภาพร่างกายในแต่ละบุคคล ทว่าการท่องเที่ยว
ลักษณะนี้มักมีลักษณะท่องเที่ยวเป็นกลุ่ม ดังนั้น ด้วยทักษะที่ต่างกันอาจท าให้เกิดผลกระทบในเรื่อง
ของการเดินทางของกลุ่ม เช่น ในกรณีที่มีคนในกลุ่มเกิดอาการบาดเจ็มหรือปั่นจักรยานได้ช้ากว่าคน
อ่ืนในกลุ่มอาจเป็นเหตุให้การเดินทางท่องเที่ยวเกิดความล่าช้ากว่าแผนที่วางไว้ ซึ่งสามารถส่งผลต่อ
ตารางการเดินทางของทั้งกลุ่มได้ หรือในบางครั้งด้วยทักษะการปั่นจักรยานที่ต่างกัน  จึงเกิดเป็น
นักท่องเที่ยวกลุ่มน า กลุ่มตาม กลุ่มรั้งท้าย ในกรณีที่แต่ละกลุ่มมีระยะห่างกันมากๆ เมื่อถึงจุดที่เป็น
ทางแยกอาจท าให้มีนักท่องเที่ยวในกลุ่มบางคนพลัดหลงออกนอกเส้นทางที่ก าหนดไว้ได้ 
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“ปั่นๆ กันอยู่มีคนเป็นตะคริว ขบวนก็ต้องหยุด” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานชาย, 
อายุ 36 ปี 
 
“ปัญหาที่เคยเจอก็คือมีคนหลงทาง หลุดออกไปจากกลุ่ม ส่วนใหญ่หลุดออกไปเวลา
เจอทางแยก” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 30 ปี 

 
  4.4.2.4 ปัญหาจ านวนนักท่องเที่ยวต่อพนักงานผู้ให้บริการ จ านวน
นักท่องเที่ยวผู้เข้ารับบริการต่อจ านวนพนักงานผู้ให้บริการส่งผลต่อความสามารถในการส่งมอบบริการ 
จากการสัมภาษณ์ผู้รับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานพบว่ามีพนักงานผู้ให้บริการน้อยกว่าความ
ต้องการ โดยในแง่ของผู้ให้บริการท าให้เกิดข้อจ ากัดในการให้บริการแก่ลูกค้า ในขณะที่นักท่องเที่ยวก็
พบปัญหาทั้งในแง่ของการจองเวลาเพ่ือใช้บริการ และปัญหาในแง่ของมาตรฐานของพนักงานที่
ให้บริการด้วย 
 

“อยากให้มีจ านวนรถให้บริการมากกว่านี้ ทุกวันนี้จองยากมาก” นักท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานชาย, อายุ 36 ปี 

 
“ทริปแรกที่ไปได้คนขับเก่ง บอกได้ทุกอย่าง แต่อีกทริปนึงคนนี้ดูเด็กกว่า ไม่ค่อย
บริการเท่าไหร่ ไม่ค่อยแนะน าอะไรเท่าไหร่ด้วย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
หญิง, อายุ 36 ปี 
 
 “คนขับรถมีคนเดียวซึ่งเขาต้องขับพาไปตั้งแต่เช้า ต้องเซอร์วิซ แล้วก็ต้องขับกลับ ซึ่ง
เราก็มองว่าเหนื่อยเกินไปอาจจะท าให้หลับในได้” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ชาย, อายุ 27 ปี 

 
  4.4.2.5  ปัญหาเรื่องรถให้บริการและอุปกรณ์ ปัญหาเรื่องรถตู้ที่ให้บริการและ
อุปกรณ์อ่ืนแบ่งได้เป็น 2 เรื่อง ได้แก่ การอยากให้มีการป้องกันจักรยานที่ดีกว่าที่เป็นอยู่ (เนื่องจาก
เป็นคนสะสมจักรยาน ดังนั้นจักรยานมักมีมูลค่าสูงหรือมีคุณค่าทางจิตใจ) และอยากได้รถที่นั่งสบาย
กว่านี้  
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“แต่อยากให้พัฒนาเรื่องการโหลดรถขึ้นลง รู้สึกว่าจักรยานไม่ปลอดภัย อยากให้ rack 
แน่นหนากว่านี้ มี cover ให้มากกว่านี้ ยึดเฟรมด้วย” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานชาย, อายุ 33 ปี 
 
“เรื่องฝนฟ้าอากาศ เวลาไปแล้วฝนตกเราเอารถไปก็อยากให้ดูแลรถเราดีหน่อย อยาก
ให้มีผ้าใบมิดชิด ไม่โดนน้ าโดนฝนหรือเฟรมกระแทกกัน” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานหญิง, อายุ 27 ปี 
 
“รถนั่งไม่สบาย อยากให้มัน comfortable กว่านี้” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
หญิง, อายุ 27 ปี 
 
“อยากให้รถกว้างกว่านี้ จะได้นั่งคุยสะดวกทุกที่นั่น” นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ชาย, อายุ 48 ปี 
 

  4.4.2.6 ปัญหาอ่ืนๆ ที่พบในการรับบริการ ปัญหาอ่ืนๆ ที่ผู้ใช้บริการพบใน
การบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานจะเป็นความรู้สึกส่วนตัวของผู้ใช้บริการแต่ละบุคคล เช่น 
ต้องการให้มีประกันระหว่างการท่องเที่ยวเพื่อปั่นจักรยาน ต้องการให้มี ระบบสมาชิก เป็นต้น 
 
 4.4.3 สรุป 4 ปัญหาหลักที่พบในการบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  4.4.3.1 ปัญหาด้านบุคลากร  ผู้ให้บริการหลักในบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยาน ได้แก่ พนักงานขับรถตู้ แต่จากสัมภาษณ์ทั้งทางฝ่ายผู้ให้บริการและตัวนักท่องเที่ยวได้ระบุถึง
ปัญหาการขาดแคลนบุคลากรที่มีคุณภาพในต าแหน่งดังกล่าว โดยสาเหตุหลักมาจากขั้นตอนการคัด
สรรผู้ที่เข้ามาท างาน  เนื่องจากในขั้นตอนของการสรรหาพนักงานพบว่าผู้ที่สมัครเข้ามามักเข้าใจว่า
หน้าที่ความรับผิดชอบหรือลักษณะงานเน้น ไปที่การขับรถ แต่แท้ที่จริงแล้วส าหรับพนักงานขับรถตู้
บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานนั้นมิใช่งานขับรถหากแต่เป็นงานบริการ เนื่องจากงานเกินกว่า
ครึ่งของพนักงานขับรถตู้ของบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน คือ การบริการให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจ ซึ่งต้องมีใจบริการ (Service Mind) สูง อีกทั้งต้องมีทักษะเกี่ยวกับจักรยาน ซึ่งส่งผลให้เกิดการ
ขาดแคลนพนักงาน เนื่องจากเมื่อความคาดหวังของผู้สมัครเป็นพนักงานขับรถตู้คือมาขับรถรับส่ง
อย่างเดียว แต่ไม่ได้คาดหวังว่าต้องมาให้บริการอ่ืนๆ ด้วย 
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“ส าหรับคนขับรถ งาน 20% คืองานขับรถ ส่วนอีก 80% คืองานบริการ” ผู้ให้บริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
 
“ขั้นแรกรับคนขับเข้ามาจะส่งไป Train ที่ร้านจักรยานก่อน เพ่ือให้เขาดูของเป็นว่าอัน
ไหนถูก อันไหนแพง เพ่ือที่จะได้จัดของถูก จัดจักรยานถูก ... ให้เรียนใส่ยาง ถอดยาง 
แก้ไขจักรยานเบื้องต้น อย่างเปลี่ยนยางนี่ต้องไม่เกิน 7 นาที ... บางคนตั้งใจจะมาขับ
รถ พอเจอส่งไปร้านจักรยาน ไปได้สองสามวันก็มาลาออกแล้ว” ผู้ให้บริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน 

 
  ปัญหาเรื่องจ านวนผู้ให้บริการที่ไม่สมดุลกับความต้องการนั้นอาจต้องแก้ปัญหา
อย่างบูรณาการตั้งแต่กระบวนการสรรหาพนักงานและการฝึกอบรม เพ่ือให้บุคลากรคุณภาพมีจ านวน
เพียงพอ หรืออาจใช้การจัดการส่งเสริมการขายหรือการปรับโครงสร้างราคา เพ่ือบริหารจัดการ
ตารางเวลาการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ปัจจุบันมีจ านวนผู้ใช้บริการเยอะกว่าความต้องการ
ในวันหยุด ในขณะที่วันธรรมดายังคงมีตารางการให้บริการว่างอยู่ ผู้ให้บริการสามารถใช้วิธีจัดการ
ส่งเสริมการขายหรือตั้งราคาในวันธรรมดาให้มีราคาถูกกว่าวันหยุด เพ่ือเป็นการจูงใจให้ผู้ใช้บริการ
บางส่วนแบ่งมาเข้ารับบริการในวันธรรมดามากขึ้น 
  อย่างไรก็ดี ปัญหาความยากล าบากในการหาพนักงานขับรถดังกล่าว ส่งผล
เกี่ยวเนื่องต่อไปยังปัญหาที่เกี่ยวเนื่องอีกข้อหนึ่ง ได้แก่ พนักงานขับรถตู้ไม่มีมาตรฐาน กล่าวคือ 
ในขณะที่พนักงานขับรถตู้บางคนมีใจบริการที่ดี มีความรู้สามารถในการแนะน าเส้นทาง และเทคนิค
การขับขี่ได้เป็นอย่างดี ในขณะที่พนักงานขับรถตู้บางคนไม่มีใจบริการนักท่องเที่ยว ขาดความรู้และ
ทักษะในเรื่องเกี่ยวกับจักรยาน หรือการให้ค าแนะน าการขับขี่แก่นักท่องเที่ยว ซึ่งส่งผลกระทบต่อ
มาตรฐานการให้บริการและความรู้สึกของลูกค้าในการรับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  4.4.3.2 ปัญหาเรื่องการสื่อสาร แม้กระแสการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานใน
ประเทศไทยในมีความแพร่หลายมากกว่าเดิมเมื่อเทียบกับในอดีต ด้วยปัจจัยทางสังคม ปัจเจกบุคคล 
รวมถึงการสนับสนุนจากท้ังภาครัฐและเอกชน แต่อย่างไรก็ดีการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ยังคงเป็นสิ่งใหม่ในตลาดประเทศไทย จึงท าให้เกิดปัญหาโดยอาจแบ่งออกเป็น 2 ปัญหา ซึ่งพบจาก
การสัมภาษณ์ทั้งทางฝ่ายผู้ให้และผู้รับบริการ ได้แก่ 
  (1) การรับรู้ (Awarenss) ในกลุ่มเป้าหมาย เนื่องจากปัจจุบันผู้ให้บริการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานยังไม่ได้มีการท าการตลาดอย่างจริงจัง แต่อาศัยการบอกต่อจากลูกค้า 
ซึ่งผู้ให้บริการควรจะเน้นการสร้างตลาดให้บริการนี้เป็นที่รู้จัก ควรมีการสื่อสารในเชิงรุกท่ีมากขึ้นไปยัง
กลุ่มเป้าหมายโดยใช้เครื่องมือที่หลากหลายและตรงกลุ่มเป้าหมายให้มากยิ่งขึ้น เช่น การลงโฆษณาใน
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เฟสบุ๊ค หรือลงโฆษณาในเว็บไซต์ที่เกี่ยวข้องกับการปั่นจักรยาน การจัดโปรโมชั่นร่วมกับร้านค้าที่
เกี่ยวข้องกับจักรยาน การเข้าร่วมงานนิทรรศการหรืองานแสดงสินค้าที่เก่ียวข้องกับจักรยาน เป็นต้น 
  (2) ความรู้ความเข้าใจในตัวสินค้าบริการ (Product Knowledge) 
นอกเหนือจากปัญหาเรื่องการรับรู้ (Awareness) ของตัวบริการที่ยังไม่ค่อยเป็นที่รู้จักมากนักแล้ว ยัง
มีเรื่องของความเข้าใจผิดในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานอีกด้วย โดยคนส่วนใหญ่ยัง
ขาดความเข้าใจในบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ซึ่งส่งผลกระทบกับทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ ซึ่ง
มักพบกว่าผู้รับบริการยังคงมีความเข้าใจคลาดเคลื่อนเกี่ยวกับขอบเขตของการบริการที่มากกว่าการ
เช่ารถรับจ้างเพ่ือบรรทุกหรือขนส่งจักรยานทั่วไป และความคลุมเครือไม่แน่ชัดในเรื่องการคิด
ค่าบริการและข้อจ ากัดในการให้บริการบางอย่าง ท าให้เกิดความไม่พอใจเมื่อมีค่าใช้จ่ายเพ่ิมขึ้น 
ในขณะที่ผู้ให้บริการก็ประสบกับปัญหาในการบริหารจัดการเมื่อลูกค้าเรียกร้องเกินขอบเขตการ
ให้บริการซึ่งอาจส่งผลให้ขาดทุนได้ เป็นต้น 
  ดังนั้น เพ่ือป้องกันปัญหาความเข้าใจคลาดเคลื่อนในการให้บริการ ผู้ให้บริการ
สื่อสารกับนักท่องเที่ยวผู้ใช้บริการถึงขอบเขตการบริการให้ชัดเจน ทั้งในเรื่องของค่าใช้จ่าย ระยะเวลา 
กิจกรรมที่เกี่ยวข้อง และค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมที่อาจเกิดขึ้น เพ่ือมิให้ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า 
  4.4.3.3 ปัญหาความหลากหลายของนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน จาก
การสัมภาษณ์ พบว่าในมุมมองของผู้รับบริการ ความแตกต่างของท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานมีผล
ต่อประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเดินทางครั้งนั้นๆ ในขณะที่ในมุมของผู้ให้บริการก็เป็นหนึ่งในความท้า
ทายในการบริหารจัดการความหลากหลายของลูกค้าในการเดินทางครั้งหนึ่งๆ เช่นกัน เนื่องจากความ
ผิดพลาดหรือความล่าช้าที่อาจเกิดขึ้นจากสาเหตุดังกล่าว สามารถส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจที่มี
ต่อประสบการณ์การรับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานโดยรวมของกลุ่มผู้รับบริการในการ
เดินทางครั้งนั้นๆ ได้ 
  ดังนั้นผู้ให้บริการควรมีการวางแผนในการป้องกันหรือแก้ไขกรณีเหล่านี้ โดยอาจ
ใช้การวางแผนนัดหมายเส้นทางให้ดีเพื่อป้องกันการหลงทาง การเตรียมพร้อมกับนักท่องเที่ยว การใช้
อุปกรณ์หรือเทคโนโลยีเข้ามาช่วย เช่น การใช้วิทยุสื่อสาร การใช้อุปกรณ์น าทาง (GPS) หรือโปรแกรม
น าทางบนโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น เนื่องจากการดูแลแก้ไขสถานการณ์เหล่านี้เป็นอีกหนึ่งคุณค่าหลักที่
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานต้องการจากบริการนี้ 
 

“เวลาแต่ละคนปั่น คนปั่นมีความสามารถไม่เหมือนกัน จะมีการบอกจุดที่จะไป จุดพัก 
คุมหัวท้ายให้ เราก็ปั่นได้สบายใจ” นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานชาย, อายุ 35 ปี 
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“ก็ดีตรงคอยดูแล อย่างเราปั่นไม่เก่ง เขาก็คอยบอกสิ่งที่ควรท า ทั้งเรื่องร่างกายและ
จักรยาน การดูแลตัวเอง ดูแลจักรยาน วิธีการปั่น เป็นโค้ชไปด้วย คอยมาไกด์เส้นทาง” 
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานหญิง, อายุ 30 ปี 

 
  4.4.3.4 ปัญหาสภาพแวดล้อมการบริการ เป็นปัญหาที่ผู้รับบริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานกล่าวถึงท้ังในรูปแบบที่เจาะจงไปยังสภาพของรถตู้ที่ให้บริการหรืออุปกรณ์ในการ
ให้บริการ เช่น รถตู้เก่า อยากได้รถที่ที่นั่งกว้างมากขึ้น อยากได้ผ้าคลุมเฟรมรถ และในรูปแบบการ
กล่าวโดยอ้อมไปในมุมของการเตรียมพร้อมอุปกรณ์การให้บริการต่างๆ โดยผู้ให้บริการ เช่น การที่
พนักงานเตรียมของไปไม่ครบ เป็นต้น  
  ดังนั้น ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญแก่สภาพแวดล้อมการบริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่
สามารถจับต้องได้และเป็นส่วนที่ง่ายต่อการประเมินความพึงพอใจจากลูกค้า โดยควรมีการดูแลสภาพ
ของรถและอุปกรณ์อย่างสม่ าเสมอ และเพ่ือลดปัญหาการเตรียมอุปกรณ์ไม่ครบถ้วน ควรจัดท า
รายการอุปกรณ์เครื่องมือและสิ่งที่ต้องใช้ในการเดินทาง เพ่ือสะดวกต่อการบริหารจัดการและ
ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนในการออกเดินทางแต่ละครั้ง 
 
 เมื่อผู้วิจัยได้ท าการศึกษาทั้งในเรื่องของแรงจูงใจและความคาดหวังของนักท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยาน ส่วนประสมทางการตลาด และปัญหาที่พบในบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานแล้ว ผู้วิจัยได้ท าการสรุปผลของงานศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของงานวิจัย พร้อมน าเสนอ
ข้อเสนอแนะผ่านการพัฒนางานออกแบบการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดยพิจารณาตาม
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) เพ่ือให้ครอบคลุมถึงปัจจัยที่มีผลต่อการบริการทั้งหมด และ
แสดงความสัมพันธ์ของกิจกรรมในแต่ละขั้นตอนตามล าดับกระบวนการ ตั้งแต่ก่อนการให้บริการ 
ระหว่างการให้บริการ และหลังการให้บริการ ซึ่งจากการวิเคราะห์พบว่าบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานในประเทศไทยนั้นยังสามารถพัฒนาได้อีกมาก โดยใช้แนวคิดนวัตกรรมควบคู่ไปกับการสร้าง
มาตรฐานการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ดังนั้นผู้ให้บริการหรือผู้ประกอบการธุรกิจ
บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานควรพิจารณาในการน างานออกแบบบริการท่องเที่ยวนี้มาปรับใช้
หรือพัฒนาต่อ เพ่ือยกระดับมาตรฐานและวางแผนเพ่ือจัดการกับปัญหาได้อย่างเป็นระบบและมี
ประสิทธิภาพต่อไป 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 อภิปรายผลการวิจัย 
 
 วิทยานิพนธ์เล่มนี้มีวัตถุประสงค์หลักสามประการ ได้แก่ 1) เพ่ือศึกษาความต้องการ
และปัญหาที่พบในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 2) เพ่ือศึกษาส่วนประสมการตลาด
บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 3) พัฒนางานออกแบบการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
ภายใต้แนวคิดนวัตกรรมการบริการเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานโดยเน้นที่การตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการและแก้ไขปัญหาที่ลูกค้ามี
หรือผู้ประกอบการในปัจจุบันพบอยู่ ซึ่งจากผลการวิจัยพบว่าประสบการณ์ท่ีนักท่องเที่ยวคาดหวังจาก
บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน คือ การออกก าลังอย่างสนุกสนานกับกลุ่มเพ่ือนพร้อมทั้งได้
ประสบการณ์ท่องเที่ยวที่ใกล้ชิดกับธรรมชาติ ซึมซับรายละเอียดผ่านประสาทสัมผัสทั้งห้า โดยไม่ต้อง
กังวลเรื่องการเดินทาง ความปลอดภัย หรือเหตุอื่น ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีการแบ่งกลุ่มประเภทของการ
ปั่นจักรยานเพ่ือท่องเที่ยว โดยเป็นได้ทั้งการปั่นจักรยานเพ่ือท่องเที่ยวระยะสั้น และการปั่นจักรยาน
เพ่ือท่องเที่ยวระยะยาว ซึ่งนักท่องเที่ยวรู้สึกดีกับการท่องเที่ยวแบบดังกล่าวในแง่ที่เป็นการท่องเที่ยว
แบบเนิบช้าและเป็นการท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์ ทั้งนี้เมื่อวิเคราะห์ในด้านของปัญหาที่พบในการบริการ
พบว่ามี 4 ปัญหาหลัก ได้แก่ ปัญหาเรื่องบุคลากรผู้ให้บริการ การสื่อสารในส่วนของการรับรู้และ
ความรู้ความเข้าใจในการบริการ ความหลากหลายของนักท่องเที่ยว เพ่ือการปั่นจักรยาน และปัญหา
สภาพแวดล้อมการบริการ ซึ่งปัญหาเหล่านี้ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่เข้ารับบริการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารธุรกิจท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานควรจะ
ให้ความส าคัญกับการหาหนทางป้องกันและเตรียมพร้อมเพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างทันท่วงที  
 ในเรื่องของปัญหาที่พบในการให้บริการนั้นพบว่าผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับการ
บริหารประสบการณ์ของลูกค้าผ่านการบริหารจัดการส่วนประสมทางการตลาดให้มากขึ้น ดังเช่นใน
เรื่องของปัญหาบุคลากร ซึ่งสามารถแก้ได้ด้วยการปฏิบัติตามวงจรการสร้างความเป็นเลิศของบุคลากร
ผู้ให้บริการ ซึ่งผู้วิจัยได้กล่าวไว้ในบทที่ 2 ได้ หรือในเรื่องของปัญหาการสื่อสารซึ่งสามารถใช้เครื่องมือ
การส่งเสริมการตลาดเข้ามาช่วยแก้ปัญหาได้ เป็นต้น 
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 ภาพ 5.1 แสดงปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาที่พบในการบริการ ซึ่งเมื่อพิจารณาจะเห็น
ว่าปัญหาส่วนใหญ่มาจากคุณลักษณะของการบริการ (Service Charateristics) ที่เป็นสิ่งจับต้องได้
ยาก (Intangibility) ซึ่งส่งผลให้ยากต่อการอธิบาย ทั้งในแง่การอธิบายวิธีการท างานให้แก่พนักงาน
ผู้ปฎิบัติงาน และการสื่อสารกับลูกค้าเป้าหมาย โดยในแง่ของการท างาน ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการ
ปั่นจักรยานสามารถปรับปรุงแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้โดยการตั้งมาตรฐานในการปฏิบัติงาน โดยอาจ
เป็นคู่มือหรือรายการตรวจสอบการท างานต่างๆ และให้ความส าคัญกับการสื่อสารและท าการตลาดไป
ยังกลุ่มเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมความรู้ความเข้าใจในบริการให้มากยิ่งขึ้น และนอกเหนือจากนั้น คุณลักษณะ
การบริการอ่ืนๆ ก็มีส่วนให้เกิดปัญหา เช่น การที่บริการนั้นแบ่งแยกไม่ได้ (Inseparability) และ
สูญเสียได้ตามกาลเวลา (Perish Ability) ก็มีส่วนให้เกิดปัญหาเรื่องการขาดแคลนบุคลากร โดยเฉพาะ
ในวันหยุดที่มีความต้องการในการใช้บริการเป็นจ านวนมาก และการที่บริการนั้นมีความหลากหลาย  
(Heterogeneity) ก็ส่งผลกระทบต่อการบริหารความหลากหลายของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานเช่นกัน 
 จากการแก้ปัญหาข้างต้น ผู้วิจัยเห็นว่าปัญหาที่พบดังกล่าว สามารถนวัตกรรมป้องกัน
และแก้ไขได้อย่างเป็นระบบด้วยการใช้มาตรฐานการบริการ (Service Standard) ซึ่งได้จากการ
พัฒนางานออกแบบบริการ (Service Design) อันเป็นเครื่องมือนวัตกรรมหนึ่งที่สามารถช่วยในการ
บริหารจัดการประสบการณ์ของผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เพ่ือให้ได้ประสบการณ์ที่ดี
อันจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ ดังที่ผู้วิจัยจะน าเสนอในข้อเสนอแนะจากงานวิจัย
ต่อไป ซึ่งในงานออกแบบบริการดังกล่าวสามารถน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เพ่ือสร้างนวัตกรรมทั้งในด้าน
ของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมการจัดการ และนวัตกรรมการบริการใน
ขั้นตอนต่างๆ ได้ เช่น การน าระบบ Global Positioning System (GPS) เข้ามาเพ่ือช่วยในการระบุ
หรือติดตามต าแหน่งของนักท่องเที่ยว ในกรณีที่มีการพลัดหลงออกจากกลุ่มหรือเกิดอุบัติเหตุ อีกทั้ง
สามารถช่วยการน าเสนอเส้นทางท่องเที่ยว โดยอาจมีการใช้งานร่วมกับโปรแกรมบนมือถือ (Mobile 
Application)  หรือการน าระบบฐานข้อมูลมาเพ่ือใช้ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer 
Relationship Management: CRM) เพ่ือเก็บข้อมูลและน าข้อมูลประมวลผล เพ่ือน าเสนอบริการ
หรือรายการส่งเสริมการตลาดที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้ต่อไป รวมถึงเป็นการเก็บประวัติ
สุขภาพเพ่ือใช้ในกรณีฉุกเฉิน เป็นต้น 
 
5.2 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
 
 ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลทั้งในเชิงทฤษฎีและการปฎิบัติที่ได้จากการวิจัยมาวิเคราะห์เพ่ือ
พัฒนางานออกแบบบริการ (Service Design) การท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดยวิเคราะห์
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องค์ประกอบตามส่วนประสมการตลาดบริการทั้งเจ็ด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์บริการ (Product/Service) 
ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การสื่อสารการตลาด (Promotion) บุคลากร 
(People) กระบวนการ (Process) และสภาพแวดล้อมการบริการ (Physical Evidence) โดยมุ่ง
น าเสนอการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมทั้ง
ป้องกันและแก้ปัญหาในการบริการที่พบ ณ ปัจจุบัน โดยสามารถสรุปออกมาได้ดังตาราง 5.1 ซึ่ง
แสดงงานออกแบบบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน โดยจ าแนกตามช่วงระยะเวลาในขั้นตอนการ
ให้บริการและปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ และมีรายละเอียดดังนี้ 



 
 

ตาราง 5.1 งานออกแบบบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

 
ที่มา: ผู้วิจัย 
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 5.2.1 ส่วนประสมการตลาดบริการในขั้นตอนก่อนการให้บริการ 
  5.2.1.1 เตรียมการสินค้าบริการ ผู้ให้บริการควรมีการเตรียมพร้อมในการ
น าเสนอบริการที่ตรงกับความต้องการของนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน ทั้งในส่วนของบริการหลัก 
ได้แก่ บริการการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน และบริการเสริมที่สามารถน าเสนอบริการที่เกี่ยวข้อง
เพ่ิมเติมให้ครบวงจรและตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวกลุ่มเดียวกันนี้ได้มากยิ่งขึ้น  
  (1) ศึกษาเส้นทางเพ่ิมเติม ด้วยกระแสการปั่นจักรยานและการสนับสนุนจาก
ทางภาครัฐและเอกชน ส่งผลให้ในปัจจุบันมีการสร้างเส้นทางในการปั่นจักรยานเพ่ือท่องเที่ยวใหม่ขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ดังนั้นผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานจึงควรติดตาม
ข่าวสารของเส้นทางปั่นจักรยานใหม่ที่เกิดขึ้น เพื่อให้สามารถน าเสนอเป็นทางเลือกให้แก่นักท่องเที่ยว
ได้หลากหลายตามความต้องการและข้อจ ากัดของกลุ่มลูกค้า 
  (2) สร้างเครือข่ายและพันธมิตรเพ่ือน าเสนอบริการเพ่ิมเติม ปัจจุบันในการ
ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานของผู้ประกอบการชาวไทยที่พบยังจ ากัดอยู่ที่การน าเสนอเพียง
บริการในส่วนของการบริการเส้นทางการท่องเที่ยวและการดูแลในเส้นทางการปั่นจักรยาน แต่ยังมิได้
รวมถึงการให้บริการในส่วนของที่พักหรือบริการอ่ืน เช่น การประกัน การเดินทางในส่วนอ่ืนที่มิใช่รถ
หรือพาหนะทางบก เป็นต้น 
  หนึ่งในแนวทางของนวัตกรรมคือการสรรหาพันธมิตรทางธุรกิจที่สามารถน ามา
ต่อยอดธุรกิจได้ ในกรณีการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานยังมีหลายองค์ประกอบที่สามารถเพ่ิมเติม
ต่อยอดได้ เช่น 

- การประกันภัยการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน โดยปัจจุบันมีผู้ให้บริการประกันภัยบางแห่ง
ได้มีบริการประกันภัยส าหรับผู้ขับขี่จักรยาน ดังภาพ 5.1 แต่นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ยังมิได้ใช้
บริการดังกล่าว ดังนั้น ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานอาจหาพันธมิตรในเรื่องของ
การประกันภัยดังกล่าวเพ่ือการการจ ากัดความเสี่ยงของธุรกิจ หรืออาจน าเสนอเป็นบริการ
เสริมในการให้บริการเพ่ือน าเสนอแก่นักท่องเที่ยว 
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ภาพ 5.2 ตัวอย่างประกันภัยจักรยาน 

ที่มา: http://www.falconinsurance.co.th 
 

- ที่พักท่ีเป็นมิตรกับนักปั่นจักรยาน โดยจากการสอบถามจากนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
พบว่าในกรณีที่ท่องเที่ยวระยะไกลและมีการพักค้างคืน นักท่องเที่ยวต้องการที่พักที่เป็นมิตร
กับนักปั่นจักรยาน กล่าวคือ มีที่เก็บรักษาจักรยานที่เหมาะสม สามารถกันแดด กันฝน และมี
ความปลอดภัย หรืออนุญาตให้น าจักรยานไว้ในห้องพักได้ เนื่องจากในปัจจุบันจักรยานมี
ราคาตั้งแต่หลักพันจนถึงหลักแสนบาท อีกทั้งยังมีคุณค่าทางจิตใจแก่นักปั่นจักรยาน 
นักท่องเที่ยวจึงต้องการที่พักที่สามารถพักผ่อนได้อย่างสบายใจ ไม่ต้องกังวลใจเรื่องความ
ปลอดภัยของจักรยาน ดังนั้นผู้ให้บริการสามารถท าการค้นหาข้อมูลที่พักท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการของนักท่องเที่ยวในลักษณะดังกล่าว ท าการติดต่อประสานงานเพ่ือสามารถ
น าเสนอแก่นักท่องเที่ยวในกรณีที่มีการค้างคืน และน าเสนอเป็นแพ็กเกจบริการท่องเที่ยว
พร้อมที่พักแก่นักท่องเที่ยวได้ 

- การเดินทางด้วยพาหนะอ่ืนที่ไม่ใช่รถ สามารถน ามาประยุกต์เพ่ือบูรณาการประสบการณ์การ
ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานได้ เช่น การเดินทางโดยรถไฟ การเดินทาง
ทางเรือ เพื่อไปปั่นจักรยานต่อในเส้นทางต่างๆ ซึ่งเพ่ือการนี้อาจต้องมีการพัฒนาเครือข่ายรถ
ตู้ที่ใช้ในการบริการนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานในพ้ืนที่นั้นๆ ด้วย 
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  5.2.1.2 พัฒนาโครงสร้างราคา หนึ่งในปัญหาที่พบจากการวิจัย ได้แก่ เรื่อง
ขอบเขตการให้บริการและการคิดค่าบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ดังนั้นผู้ประกอบการควรมี
การก าหนดโครงสร้างราคาและขอบเขตการให้บริการให้ชัดเจน เพ่ือป้องกันปัญหาที่อาจเกิดขึ้น โดย
ในโครงสร้างราคาที่ใช้ในการแจ้งค่าบริการแก่ลูกค้า ควรมีการชี้แจงรายละเอียด ดังนี้ 
  (1) โครงสร้างอัตราค่าบริการ โดยบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานประกอบ
ไปด้วยค่าบริการในส่วนของรถพร้อมทั้งคนขับบริการ และส่วนของค่าน้ ามัน โดยต้องแยกให้ลูกค้า
ทราบอย่างชัดเจนว่าค่าใช้จ่ายใดรวมหรือไม่รวมในค่าบริการแต่ละส่วน รวมถึงควรแยกและชี้แจง
ค่าบริการในส่วนเสริมให้ชัดเจน 
  (2) ระยะเวลาในการให้บริการ ได้แก่ การแจ้งอัตราค่าบริการในช่วงเวลาต่างๆ 
เช่น ระยะเวลาการให้บริการปกติ (6.00-18.00 น. คิดเป็น 1 คิว) การใช้บริการนอกเวลาปกติ (การ
คิดค่าล่วงเวลา หรือการคิดเป็นแบบเพิ่มคิว) ค่าบริการในกรณีท่ีมีการค้างคืน เป็นต้น 
  (3) จ านวนผู้ใช้บริการที่รองรับได้ โดยในแต่ละเที่ยวการเดินทางควรมีการระบุ
ให้ชัดเจน เพ่ือป้องกันกรณีลูกค้ามีผู้ร่วมเดินทางที่มิได้ใช้บริการมาร่วมใช้บริการร่วมด้วย ดังที่มี
ตัวอย่างจากการวิจัยในกรณีที่มีลูกค้าเลือกใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานจ านวนหนึ่งใช้
บริการรถตู้หนึ่งคันแต่มีการเดินทางท่องเที่ยวไปกับคนอ่ืนเป็นกลุ่มใหญ่ แต่เมื่อไปถึงที่หมายมีการ
ขอให้บริการผู้ร่วมเดินทางอ่ืนที่ขับรถไปเอง (มิได้ใช้บริการ) ด้วย เป็นต้น  
  5.2.1.3 สร้างช่องทางการติดต่อและจัดจ าหน่าย จากงานวิจัยพบว่าบริการ
ท่องเที่ยวเ พ่ือการปั่นจักรยานยังขาดช่องทางในการจัดจ าหน่ายหรือการติดต่อสื่อส ารกับ
กลุ่มเป้าหมายนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานที่มีประสิทธิภาพ ดังนั้นผู้ประกอบการหรือเจ้าของ
ธุรกิจบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานควรมีการพิจารณาเลือกเครื่องมือช่องทางการติดต่อให้
เหมาะและสะดวกกับกลุ่มนักท่องเที่ยวเป้าหมาย โดยอาจใช้ช่องทางที่สามารถให้นักท่องเที่ยวติดต่อ
ผู้ให้บริการได้โดยตรง เช่น ศูนย์ประสานงานบริการหรือศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าทางโทรศัพท์ ( Call 
Center) ช่องทางออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ เป็นต้น  
  นอกจากช่องทางดังกล่าวแล้ว ผู้ให้บริการอาจใช้ช่องทางจัดจ าหน่ายผ่าน
ตัวกลาง เช่น อาจมีการสร้างเครือข่ายกับร้านจ าหน่ายจักรยานหรืออะไหล่จักรยานเพ่ือเป็นหนึ่งใน
ช่องทางจ าหน่ายบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานหรือรับความต้องการจากลูกค้า หรืออาจมีการ
จัดจ าหน่ายผ่านตัวกลางทัวร์ท่องเที่ยวหรือให้เป็นหนึ่งในแพ็คเกจการท่องเที่ยว เป็นต้น 
  5.2.1.4 การสื่อสารการตลาด หนึ่งในปัญหาใหญ่ของบริการท่องเที่ยวเพ่ือ
จักรยานที่พบจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับทั้งนักท่องเที่ยวผู้รับบริการและผู้ประกอบการบริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานได้แก่เรื่องการสื่อสาร ทั้งในด้านการรับรู้ (Awareness) และความเข้าใจ 
(Knowledge) ในตัวบริการ ดังจะเห็นได้จากการที่บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานยังคงไม่เป็นที่
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รู้จักในวงกว้าง แม้กระทั่งในหมู่ผู้ที่ปั่นจักรยาน หรือบางคนยังมีความสับสนกับบริการขนส่งจักรยาน
ทั่วไป ดังนั้น ผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับการสื่อสารให้บริการนี้ เป็นที่รู้จัก
และมีความรู้ความเข้าใจในบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน นอกจากนั้นอาจจัดรายการส่งเสริม
การขายเพ่ือกระตุ้นการทดลองใช้และการใช้บริการ รวมถึงการวางระบบฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือท าการ
บริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management – CRM) 
  (1) สร้างการรับรู้ในกลุ่มเป้าหมาย กล่าวคือ ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานควรมีการสร้างการรับรู้ในกลุ่มเป้าหมายนักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานผ่านสื่อหรือช่องทาง
ต่างๆ โดยเลือกสื่อหรือช่องทางในการสื่อสารที่เหมาะกับกลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้เป็นที่รู้จักในวงกว้าง
มากขึ้น และขยายฐานลูกค้าของธุรกิจให้มากขึ้น อาจมีการท าการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อและ
เครื่องมือต่างๆ เช่น  

- โฆษณาผ่านนิตยสาร เว็บไซต์ ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวหรือการปั่นจักรยาน  
- ประชาสัมพันธ์โดยใช้บล็อกเกอร์ นักเขียนบทความ หรือนักข่าว โดยผู้ให้บริการสามารถเชิญ

นักเขียนมาทดลองใช้บริการ และให้เขียนรีวิวการทดลองการใช้บริการ  
- ร่วมออกบูธในงานกิจกรรมหรืองานแสดงสินค้าที่เกี่ยวข้อง เช่น การจัดแรลลีจักรยาน งาน

แข่งขันจักรยาน งานท่องเที่ยว งานจักรยาน เป็นต้น 
  (2) สร้างความรู้ความเข้าใจในกลุ่มเป้าหมาย ให้นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานเข้าใจถึงคุณค่าของการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ทั้งในเรื่องของความ
สะดวกสบาย ความปลอดภัย บริการช่วยเหลือและให้ค าแนะน าต่างๆ และชี้ให้เห็นถึงความแตกต่าง
ระหว่างบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานและบริการรถเช่าเพ่ือขนส่งจักรยานซึ่งเป็นหนึ่งในปัญหา
ที่พบจากข้อมูลงานวิจัย 
  (3) จัดรายการส่งเสริมการขาย เพื่อกระตุ้นให้คนทดลองใช้บริการ ถือว่าเป็นการ
ให้กลุ่มเป้าหมายมีโอกาสที่จะได้มีประสบการณ์ในการเข้ารับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานจริง 
และเป็นโอกาสที่ผู้ประกอบการจะได้เก็บข้อมูลของกลุ่มเป้าหมายอีกด้วย  
  นอกจากการจัดรายการส่งเสริมการขายเพ่ือกระตุ้นการใช้บริการแล้ว 
ผู้ประกอบการยังสามารถใช้การจัดรายการส่งเสริมการขายเพ่ือกระจายการเข้าใช้บริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานได้อีกด้วย จากผลวิจัยพบว่าปัญหาที่ผู้ประกอบการพบในการให้บริการคือคิวการ
ใช้บริการมักจะเต็มในช่วงวันหยุดและสุดสัปดาห์ ในขณะที่วันธรรมดามียอดผู้ใช้บริการน้อย ท าให้เกิด
การเสียโอกาส ดังนั้นผู้ประกอบการอาจมีการท ากิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคาหรือเพ่ิม
บริการพิเศษให้ในช่วงวันธรรมดา เพ่ือเป็นการปรับสมดุลระหว่างอุปสงค์และอุปทาน เป็นต้น 
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  (4) จัดเตรียมระบบฐานข้อมูลเพ่ือการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้
ให้บริการควรเตรียมระบบฐานข้อมูล โดยก าหนดลักษณะของข้อมูลที่ต้องการ วิธีการเก็บข้อมูลจาก
ลูกค้า และวิธีการเก็บรักษาข้อมูลรวมถึงการน าข้อมูลมาใช้ เป็นต้น 
  5.2.1.5 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล บุคลากรเป็นหนึ่งในหัวใจหลักของ
การบริการ และมักเป็นหนึ่งในปัญหาที่พบในการบริการหลายๆ ด้าน รวมถึงการบริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน ดังจะเห็นจากผลการวิจัยที่พบว่าทั้งฝ่ายผู้ให้และผู้รับบริการพบปัญหาในเรื่องของ
บุคลากร โดยมีการกล่าวถึงปัญหาในเรื่องของการขาดแคลนบุคลากรผู้ให้บริการและมาตรฐานการ
ให้บริการของพนักงาน ดังนั้นเพ่ือเป็นการป้องกันและแก้ปัญหาที่อาจเกิดขึ้น ผู้ประกอบธุรกิจบริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานควรมีการเตรียมพร้อม ดังนี้ 
  (1) ก าหนดมาตรฐานผู้ให้บริการ การก าหนดมาตรฐานผู้ให้บริการที่ชัดเจน
สามารถช่วยในเรื่องของการคัดเลือกบุคลากรให้เหมาะสมกับลักษณะงานได้ดียิ่งขึ้น เช่น พนักงานขับ
รถ ควรต้องมีความรู้เรื่องจักรยานเบื้องต้น การปฐมพยาบาลเบื้องต้น ขับรถได้ สุภาพ เป็นต้น ซึ่งสิ่ง
เหล่านี้จะเป็นตัวก าหนดทักษะที่ต้องการ และช่วยในการก าหนดการฝึกอบรมที่ให้แก่บุคลากรอีกด้วย 
  (2) การจัดฝึกอบรบในเรื่องทักษะความรู้ที่จ าเป็นให้แก่พนักงาน เป็นหนึ่งในการ
สร้างมาตรฐานการบริการให้เกิดขึ้นโดยเน้นที่การสร้างมาตรฐานของบุคลากรผู้ให้บริการ ซึ่งการ
บริการท่องเที่ยวเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานนั้น จะมีผู้ให้บริการในสองส่วน ได้แก่ ผู้ให้บริการใน
กระบวนการเตรียมการท่องเที่ยว และผู้ให้บริการในระหว่างการท่องเที่ยว ซึ่งต้องการทักษะความรู้ที่
ควรให้การฝึกอบรมแตกต่างกันในบางเรื่อง ดังตาราง 5.2 

 
ตาราง 5.2 ทักษะความรู้ที่จ าเป็นส าหรับผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน 

ทักษะความรู้ที่จ าเป็นส าหรับผู้ให้บริการ 
ในกระบวนการเตรียมการท่องเที่ยว 

ทักษะความรู้ที่จ าเป็นส าหรับ 
ผู้ให้บริการในระหว่างการท่องเที่ยว 

- ภาษาอังกฤษ 
- ความรู้ เรื่ องเส้นทางโดยเฉพาะอย่างยิ่ ง

เส้นทางท่องเที่ยวเพื่อปั่นจักรยานที่น่าสนใจ 
- เทคนิคการเจรจาต่อรอง การประสานงาน 

การท านัดหมาย 
- การหาข้อมูลสถานที่ท่องเที่ยว หรือเส้นทาง

การท่องเที่ยวต่างๆ 

- ภาษาอังกฤษ (เบื้องต้น) 
- การขับรถอย่างสุภาพ 
- ความรู้เรื่องเบื้องต้นเกี่ยวกับจักรยาน รวมถึง

การซ่อมและประกอบจักรยานเบื้องต้น 
- ความรู้เกี่ยวกับการปั่นจักรยาน 
- ความรู้เกี่ยวกับการปฐมพยาบาลเบื้องต้น 
- ความรู้เรื่องเส้นทาง 

ที่มา: ผู้วิจัย 
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  5.2.1.6 ก าหนดกระบวนการให้บริการ การบริการที่ลื่นไหลเกิดขึ้นได้ด้วย
แผนการด าเนินงานที่ดี ดังนัน ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานควรก าหนดขั้นตอน
กระบวนการหรือแผนงานในการให้บริการ เพ่ือก าหนดเป็นแนวทางในการปฎิบัติงานของพนักงานผู้
ให้บริการ ทั้งในกระบวนการให้บริการปกติและสถานการณ์ฉุกเฉินต่างๆ 
  (1) ก าหนดมาตรฐานขั้นตอนการให้บริการ จากผลการวิจัยในบทที่ 4 ได้แสดง
ถึงขั้นตอนในกระบวนการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน อย่างไรก็ดีเพ่ือให้กระบวนการ
ให้บริการดังกล่าวเป็นไปได้ด้วยดีจึงควรก าหนดมาตรฐานในการให้บริการแต่ละขั้นตอน ซึ่งอาจ
ก าหนดได้ดังตาราง 5.3 
  (2) ก าหนดแผนในกรณีฉุกเฉิน (Contingency Plan) นอกเหนือจากมาตรฐาน
ขั้นตอนการให้บริการปกติแล้ว ผู้ให้บริการควรก าหนดมาตรฐานขั้นตอนในการรับมือกับสถานการณ์
ในกรณีฉุกเฉินที่ไม่คาดคิด เช่น รถตู้เสีย เจอกับขบวนประท้วงปิดถนน เป็นต้น 
 
  
 
 



 
 

ตาราง 5.3 มาตรฐานขั้นตอนในกระบวนการให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

ขั้นตอนการให้บริการท่องเที่ยว 
เพื่อการปั่นจักรยาน 

มาตรฐานการให้บริการ 

รับความต้องการจากลูกค้า - มาตรฐานการรับโทรศัพท์ เช่น รับภายในการรอสายกี่นาที ค าพูดที่ใช้ในการรับโทรศัพท์ 
- มาตรฐานในการรับความต้องการจากลูกค้า ควรระบุข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้า เช่น ชื่อ เบอร์

โทรศัพท์ จ านวนคนร่วมเดินทาง วัน เวลา และเส้นทางที่ต้องการเดินทาง เป็นต้น 

จัดเส้นทางตามความต้องการลูกค้า - มาตรฐานการจัดเส้นทางท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน เช่น ต้องด าเนินการจัดเส้นทาง (ในกรณีท่ี
ลูกค้าไม่ได้ระบุเส้นทาง) ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา 3 วัน หรือน าเสนอทางเลือกอย่างน้อย 2 
เส้นทางเพ่ือน าเสนอแก่ลูกค้า เป็นต้น 

นัดหมายกับลูกค้า - มาตรฐานในการนัดหมายกับลูกค้า เช่น มีการโทรศัพท์ไปแจ้งเพื่อนัดหมายก่อน เมื่อตกลงได้แล้ว
จึงท าการยืนยันนัดหมายและแผนการเดินทาง โดยอาจใช้การส่งอีเมล์ หรือส่งทางไลน์ เพ่ือให้มี
หลักฐานการจอง รวมถึงตกลงวิธีการช าระเงิน เป็นต้น 

จัดเตรียมพาหนะและอุปกรณ์ - มาตรฐานในการจัดเตรียมพาหนะและอุปกรณ์ ควรมีการระบุให้ชัดเจนว่าใครเป็นผู้รับผิดชอบใน
ส่วนใด เช่น ใครเป็นผู้จัดเตรียมเครื่องมืออุปกรณ์ ใครเป็นผู้ตรวจสอบยานพาหนะ รวมถึงควรมี
การระบุช่วงเวลาที่ท าการจัดเตรียม เช่น ก่อนวันออกเดินทางไม่น้อยกว่า 1 วัน เป็นต้น 
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ตาราง 5.3 มาตรฐานในขั้นตอนการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน (ต่อ) 

ขั้นตอนการให้บริการท่องเที่ยว 
เพื่อการปั่นจักรยาน 

มาตรฐานการให้บริการ 

รับลูกค้าตามนัดหมาย - มาตรฐานขั้นตอนในการรับลูกค้า ได้แก่ การโทรยืนยันจุดนัดหมายก่อนวันเดินทาง   
- มาตรฐานขั้นตอนในการรับลูกค้า เช่น เมื่อพบกับลูกค้าท าการตรวจสอบจ านวนคนและรายชื่อ น า

จักรยานขึ้นบนรถตู้ โดยระหว่างนี้สามารถให้ลูกค้าขึ้นนั่งรอบนรถตู้ได้เลย 

น าจักรยานยึดติดกับโครงยึด - มาตรฐานการบรรทุกจักรยาน ควรก าหนดเพื่อให้เป็นแนวทางปฎิบัติให้แก่พนักงานผู้ปฎิบัติงาน 
ทั้งในเรื่องวิธีการจัดต าแหน่งรถจักรยานเมื่อบรรทุกข้ึนบนรถตู้ (โดยมากมักจัดต าแหน่งตามระดับ
ราคารถจักรยาน) และกระบวนการการน าจักรยานขึ้นยึดเข้ากับโครงยึด ได้แก่ การแยกชิ้นส่วน 
(ถอดล้อ) และการใช้อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของจักรยานต่างๆ เช่น ถุงใส่ล้อ ผ้าคลุมเบาะ 
ผ้าคลุมแฮนด์จักรยาน เป็นต้น 

น าส่งลูกค้าและจักรยานไปยังจุดเริ่มปั่น 
น าจักรยานลงและให้ลูกค้าเริ่มปั่นจักรยานท่องเที่ยว 

- มาตรฐานการขับรถ เช่น ขับไม่เกิน 110 กิโลเมตรต่อชั่วโมง  
- มาตรฐานการตรวจสอบความปลอดภัยของจักรยาน เช่น จอดเพ่ือตรวจความปลอดภัยและความ

สมบูรณ์ของอุปกรณ์ป้องกันของจักรยานทุก 1 ชั่วโมง เป็นต้น  
- มาตรฐานการน าจักรยานลง ได้แก่ ขั้นตอนการน าจักรยานลง การประกอบจักรยาน การบริหาร

จัดการการรอคอยของลูกค้าขณะรอประกอบจักรยาน 
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ตาราง 5.3 มาตรฐานในขั้นตอนการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน (ต่อ) 

ขั้นตอนการให้บริการท่องเที่ยว 
เพื่อการปั่นจักรยาน 

มาตรฐานการให้บริการ 

น าส่งลูกค้าและจักรยานไปยังจุดเริ่มปั่น 
น าจักรยานลงและให้ลูกค้าเริ่มปั่นจักรยานท่องเที่ยว 
(ต่อ) 

- มาตรฐานการส่งนักท่องเที่ยวลงปั่นจักรยาน เช่น การชี้แจงเส้นทางการปั่น การก าหนดจุดนัด
หมาย การตรวจสอบอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของนักท่องเที่ยว (หมวก สนับ ฯลฯ) การส่ง
สัญญาณเมื่อมีเหตุฉุกเฉินหรือต้องการความช่วยเหลือ เป็นต้น 

ผู้ขับรถตู้ให้การบริการดูแลและอ านวยความสะดวก
ในขณะปั่นท่องเที่ยว 

- มาตรฐานการขับรถตามบริการ ได้แก่ ล าดับในการขับ (เช่น หากมีรถตู้คันเดียวให้ขับปิดท้าย
ขบวน หากมีรถสองคันให้ขับน าหนึ่งคัน ขับตามหนึ่งคัน เป็นต้น) ระยะทางในการขับทิ้งห่างจาก
จักรยานคันสุดท้ายไม่เกินก่ีเมตร เป็นต้น 

- มาตรฐานการบริการอ านวยความสะดวกให้ลูกค้า เช่น การบริการลูกค้าด้วยเครื่องดื่มเกลือแร่ ผ้า
เย็น 

- มาตรฐานการปฎิบัติหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ได้แก่ ขั้นตอนการให้ความช่วยเหลือ เช่น หยุดรถบังตรง
จุดเกิดเหตุและเปิดไฟฉุกเฉินเพ่ือให้รถคันอ่ืนที่ตามมาทราบว่ามีเหตุ เพื่อป้องกันการเกิดเหตุซ้ า 
แจ้งนักท่องเที่ยวคนอ่ืนในกลุ่มว่ามีเหตุ การประเมินอาการบาดเจ็บและสถานการณ์ขั้นต้น 
ขั้นตอนการปฐมพยาบาล รวมถึงขั้นตอนการประสานงานกับเจ้าหน้าที่กู้ภัยในพื้นที่หรือ
รถพยาบาลในกรณีที่มีการบาดเจ็บหนัก 
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ตาราง 5.3 มาตรฐานในขั้นตอนการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน (ต่อ) 

ขั้นตอนการให้บริการท่องเที่ยว 
เพื่อการปั่นจักรยาน 

มาตรฐานการให้บริการ 

สิ้นสุดการเดินทาง น านักท่องเที่ยวกลับ - มาตรฐานการรับนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานขึ้นรถ และการน าจักรยานขึ้นบรรทุกบนรถเพ่ือ
เดินทางกลับ รวมทั้งการยึดติดจักรยานเข้ากับโครงยึดเหมือนตอนเดินทางมา 

- มาตรฐานในการขับรถส่งลูกค้ากลับ ได้แก่ เรื่องความปลอดภัย และความสะดวกสบายอ่ืนๆ ได้แก่ 
การเปิดไฟ หรือเปิดเพลง เนื่องจากลูกค้าอาจต้องการพักผ่อน รวมถึงการแวะรับประทานอาหาร
หรืออาบน้ า เป็นต้น 

 
ที่มา: ผู้วิจัย 
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 5.2.1.7 เตรียมพร้อมสภาพแวดล้อมการบริการ สภาพแวดล้อมการบริการเป็นส่วน
ประสมทางการตลาดที่จะสามารถสื่อสารคุณค่าของการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานไปยัง
กลุ่มลูกค้าอย่างเป็นรูปธรรม ดังนั้น ผู้ประกอบการหรือผู้ ให้บริการควรมีการเตรียมพร้อม
สภาพแวดล้อมการบริการทั้ง 5 หมวดหมู่ ให้อยู่ในสภาพดี ไม่ช ารุดเสียหาย พร้อมใช้งาน และ
ค านึงถึงความสอดคล้องกับบริการที่น าเสนอและคุณค่าที่ลูกค้าต้องการ 
  (1) เตรียมเครื่องแต่งกายของพนักงานขับรถ เครื่องแต่งกายของพนักงานขับรถ
เป็นสิ่งที่สามารถสะท้อนคุณภาพของการบริการได้ทั้งในเรื่องของความน่าเชื่อถือและภาพลักษณ์ 
ดังนั้นการเตรียมการในเรื่องนี้จึงควรมีการออกแบบเครื่องแต่งกายหรือยูนิฟอร์มของพนักงาน โดย
ค านึงถึงภาพลักษณ์และลักษณะงานในการให้บริการ ดังนั้น การแต่งกายส าหรับพนักงานขับรถตู้
บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานนั้น ควรมีความสุภาพและทะมัดทะแมง อาจใช้เป็นเสื้อโปโลกีฬา
หรือเสื้อยืดกีฬาแขนสั้น กางเกงขาสั้น และรองเท้ากีฬา เพ่ือความคล่องตัวในการท ากิจกรรมต่างๆ 
และภาพลักษณ์ที่ดูมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับด้านกีฬา ควรมีการท าเป็นเครื่องแบบหรือยูนิฟอร์ม
เพ่ือให้ดูมีมาตรฐาน (หรืออาจจะท าเฉพาะเสื้อก็ได้) และควรมีโลโก้หรือชื่อตรายี่ห้อของการบริการ
เพ่ือใช้เป็นสื่อในการสร้างการจดจ าการบริการไปในตัว ตัวอย่างเครื่องแบบดังภาพ 5.2 
 

 

 
ภาพ 5.3 ตัวอย่างเครื่องแบบพนักงานขับรถส าหรับบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

ที่มา: ผู้วิจัย 
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  (2) เตรียมพาหนะหลักที่ใช้ส าหรับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เมื่อ
ได้รับความต้องการจากลูกค้าแล้ว ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานควรท าการจัดเตรียม
พาหนะหลักที่ต้องใช้ในการให้บริการ โดยค านึงถึง 3 ปัจจัย ได้แก่ 
- จ านวนผู้รับบริการ เพื่อจัดเตรียมจ านวนของพาหนะให้บริการที่เหมาะสม 
- ลักษณะเส้นทางที่จะเดินทาง เพ่ือจัดเตรียมชนิดของพาหนะเดินทางที่จะใช้ เช่น เส้นทางมีการ

จ ากัดความสูงหรือไม่ เป็นต้น 
- ความต้องการเฉพาะของลูกค้า เนื่องจากในบางครั้งอาจมีการระบุความต้องการที่เฉพาะเจาะจง

มาจากลูกค้าส่งผลต่อการจัดเตรียมพาหนะ เช่น ลูกค้าไปจ านวนน้อยแต่ไม่ต้องการให้บรรทุก
จักรยานขึ้นบนหลังคารถ อาจต้องมีการใช้รถเพ่ิมอีกหนึ่งคันเพ่ือบรรทุกจักรยานโดยเฉพาะ เป็น
ต้น 

  นอกเหนือจากการจัดเตรียมยานพาหนะให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า
แล้ว ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานควรมีการตรวจสอบพาหนะก่อนการใช้งานหรือออก
เดินทางให้อยู่ในสภาพดีพร้อมใช้งาน เช่น ระดับน้ ามัน เช็คลมยาง น้ ามันเครื่อง น้ าส าหรับที่ปัดน้ าฝน 
เพ่ือป้องกันมิให้เกิดความผิดพลาดในระหว่างการให้บริการ รวมถึงตรวจสอบความสะอาดภายใน
พาหนะให้อยู่ในสภาพดีซึ่งสะท้อนความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการและส่งผลดีต่อความรู้สึกของลูกค้า 
  (3) เตรียมอุปกรณ์ที่ใช้ในการเคลื่อนย้ายจักรยาน ก่อนออกเดินทางผู้ให้บริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานควรมีการเตรียมพร้อมอุปกรณ์ท่ีใช้ในการเคลื่อนย้ายจักรยาน ทั้งในส่วน
ของชุดโครงยึดจักรยาน (Rack) และอุปกรณ์รักษาความปลอดภัย เช่น ถุงใส่ล้อ ผ้าคลุมเบาะ ผ้าคลุม
แฮนด์ โดยตรวจสอบจ านวนให้เพียงพอตามจ านวนของจักรยานตามที่ลูกค้าแจ้ง ความครบถ้วนของ
อุปกรณ์ และสภาพว่าพร้อมใช้งานหรือไม่ 
  (4) เตรียมอุปกรณ์ที่ใช้สนับสนุนบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน โดยก่อน
ออกเดินทางควรมีการเตรียมพร้อมอุปกรณ์สนับสนุนบริการท่องเที่ยวให้ชัดเจน ทั้งเรื่องของชนิดของ
อุปกรณ์และจ านวน โดยอาจแบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
- ชุดอุปกรณ์มาตรฐาน เป็นอุปกรณ์สนับสนุนบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานที่ต้องใช้ในทุก

การเดินทาง จึงควรมีการก าหนดขึ้นเป็นมาตรฐานว่าต้องมีสิ่งใดบ้างในการให้บริการแต่ละครั้ง 
เช่น ชุดปฐมพยาบาล อุปกรณ์ลากรถ ชุดปะยาง ที่สูบลมยาง ชุดซ่อมจักรยานเบื้องต้นพร้อม
อะไหล่ เป็นต้น และควรมีการให้อุปกรณ์ติดตามตัว หรือให้นักท่องเที่ยวลงโปรแกรมบน
โทรศัพท์มือถือที่ท าให้สามารถระบุต าแหน่งได้ เพ่ือช่วยในการบริหารจัดการขบวนนักท่องเที่ยว 
รวมถึงแก้ปัญหานักท่องเที่ยวพลัดหลง หรือการติดตามตัวในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินได้ ในปัจจุบันมี
โปรแกรมบนโทรศัพท์มือถือที่เกี่ยวข้อง เช่น MapMyRide BikeBrain เป็นต้น ซึ่งโปรแกรม
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เหล่านี้สามารถให้ข้อมูลเส้นทางแผนที่ รวมถึงบันทึกข้อมูลการปั่น จับความเร็ว ระยะทาง ฯลฯ 
ซึ่งจะเป็นประโยชน์ทั้งกับตัวนักท่องเที่ยวและผู้ให้บริการ ภาพ 5.3 แสดงตัวอย่างโปรแกรม 
MapMyRide ซึ่งรองรับกับระบบ GPS Tracking และสามารถแสดงเส้นทางและรายละเอียด
เส้นทางได้ 

 

 
ภาพ 5.4 ตัวอย่างโปรแกรมบนมือถือเพ่ือใช้ในการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน MapMyRide 

ที่มา: http://mashable.com/2013/09/11/bike-route-apps/#gKieYaucCEqu 
 
- ชุดอุปกรณ์ตามความต้องการของลูกค้า เป็นอุปกรณ์สนับสนุนบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น

จักรยานที่อาจไม่ได้ใช้ทุกการเดินทาง ขึ้นอยู่กับความต้องการของลูกค้า เช่น จักรยาน (ส าหรับ
นักท่องเที่ยวที่ไม่มีจักรยานเป็นของตัวเอง) วิทยุสื่อสาร เป็นต้น 

  ส าหรับชุดอุปกรณ์มาตรฐานนั้นเมื่อก าหนดเป็นชุดมาตรฐานแล้ว พนักงานผู้
เตรียมอุปกรณ์จะทราบได้เลยว่ามีอุปกรณ์ใดบ้าง ดังนั้นแค่เตรียมให้เพียงพอกับจ านวนผู้ให้บริการ
และดูให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานเท่านั้น แต่ส าหรับอุปกรณ์ตามความต้องการของลูกค้านั้นต้องมีการ
ตรวจสอบความต้องการและจัดเตรียมให้เหมาะสม 
  (5) จัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ ได้แก่ สิ่งที่มิใช่สิ่งมอบคุณค่าหลัก
ให้แก่ผู้ใช้บริการ แต่สามารถช่วยสร้างความประทับใจให้แก่นักท่องเที่ยวผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 
ดังนั้นผู้ให้บริการจึงควรให้ความส าคัญกับการจัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนให้เหมาะสมกับ
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จ านวนและความต้องการของนักท่องเที่ยวผู้รับบริการ เช่น กระติกน้ าแข็ง เครื่องดื่มเกลือแร่ ผ้าเย็น 
เป็นต้น 
 5.2.2 ส่วนประสมการตลาดบริการในระหว่างการให้บริการ 
  5.2.2.1 น าเสนอการบริการ เช่นเดียวกับการให้บริการอ่ืน สิ่งที่ส าคัญของการ
น าเสนอบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานคือการเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้านักท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยาน ดังนั้นผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับการสอบถามความต้องการของลูกค้าอย่าง
ละเอียดครบถ้วน และการน าเสนอบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างครบถ้วน  
  5.2.2.2 น าเสนอชี้แจงค่าบริการ หลังจากที่ได้โครงสร้างราคาค่าบริการแล้ว 
ควรน าเสนอค่าบริการและรายละเอียดของราคาเพ่ือให้ทั้งผู้รับและผู้ให้บริการเข้าใจตรงกัน ท าการ
ชี้แจงขอบเขตการให้บริการ เช่น ระยะเวลาการให้บริการ จ านวนผู้รับบริการที่รับได้ ขอบเขตความ
รับผิดชอบความเสียหาย พร้อมทั้งแจ้งถึงค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในกรณีต่างๆ เช่น การขับรถล่วงเวลา ค่าที่
ให้แก่พนักงานขับรถตูใ้นกรณีที่มีการค้างคืน ค่าอะไหล่จักรยานในกรณีที่มีการซ่อมเปลี่ยนอะไหล่ เป็น
ต้น 
  5.2.2.3 บริหารและดูแลช่องทางการติดต่อ ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานควรให้ความส าคัญกับการบริหารช่องทางการติดต่อกับลูกค้าที่ได้สร้างไว้ ควรมีการก าหนด
เจ้าหน้าที่หรือพนักงานผู้รับผิดชอบการติดต่อกับลูกค้าผ่านทางช่องทางต่างๆ ให้ชัดเจน เพ่ือหลีกเลี่ยง
การพลาดการติดต่อกับลูกค้าหรือผู้ที่สนใจใช้บริการ 
  นอกจากนั้นควรมีการบูรณาการช่องทางต่างๆ เช่น ลูกค้าอาจติดต่อแจ้งความ
สนใจมาทางสื่อออนไลน์ เช่น เฟสบุ๊ค ผู้ให้บริการอาจใช้การโทรศัพท์กลับไปเพ่ือพูดคุยรายละเอียด
เพ่ิมเติม และยืนยันการจองบริการด้วยอีเมล์เพื่อให้มีเอกสารเป็นหลักฐานได้ เป็นต้น 
  5.2.2.4 การน าเสนอสินค้าบริการเพิ่มเติม  ในระหว่างการให้บริการ ผู้
ให้บริการสามารถน าเสนอบริการเพ่ิมเติมแก่นักท่องเที่ยวเพื่อการให้บริการได้ ดังนี้ 
  (1) การน าเสนอสินค้าหรือบริการอ่ืนควบคู่กับบริการหลัก (Cross Selling)    
ในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานนั้นสามารถน าเสนอบริการอ่ืนที่เกี่ยวข้องกันควบคู่ไป
กับการให้บริการหลัก อาทิเช่น 
- การประกันภัยจักรยาน 
- การบริการเก็บภาพนิ่งหรือภาพเคลื่อนไหวระหว่างท ากิจกรรม 
- บริการเช่าแผนที่พร้อมอุปกรณ์ติดตามตัว (GPS) 
- เสนอขายสินค้าอุปกรณ์เสริมอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องการปั่นจักรยาน เช่น อุปกรณ์ตกแต่งจักรยาน หรือ

เครื่องแต่งกาย 
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  (2) การน าเสนอบริการที่มีราคาสูงกว่า (Up Selling) นอกเหนือจากบริการ
พ้ืนฐานของการท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยานแล้ว ผู้ให้บริการอาจสามารถน าเสนอบริการที่เหนือกว่า 
หรือขายในลักษณะของแพ็กเกจ ได้แก่ แพ็กเกจรวมมื้ออาหารหรือที่พัก แพ็กเกจการเดินทาง
แบบต่อเนื่อง เช่น เดินทางทางรถไฟแล้วต่อด้วยการเดินทางด้วยรถตู้ เป็นต้น 
  5.2.2.5 การจัดการบุคคลที่เกี่ยวข้องในการบริการ ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานควรมีการบริหารจัดการบุคคลที่เกี่ยวข้องในการให้บริการ ซึ่งบุคคลที่มีความเกี่ยวข้อง
กับการให้บริการแบ่งได้เป็น 2 กลุ่ม 
  (1) ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ผู้ให้บริการควรมีการจัดเตรียม
พนักงานผู้ให้บริการให้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าในแต่ละการเดินทาง ทั้งในเรื่องจ านวนผู้เดินทางและ
ความต้องการอ่ืนๆ เช่น ต้องการพนักงานที่พูดภาษาอังกฤษได้ ต้องการช่างภาพเพ่ือท าการเก็บภาพ 
เป็นต้น และสิ่งที่ส าคัญคือการให้บริการควรเป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ได้ก าหนดไว้ เพ่ือให้
เกิดมาตรฐานในการบริการซึ่งส่งผลต่อคุณภาพการบริการ 
  (2) ผู้รับบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน จากผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการ
ท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานในกลุ่มเดียวกันย่อมมีผลกระทบต่อการส่งมอบบริการ ดังนั้นผู้ให้บริการ
จึงควรมีการเตรียมพร้อมในควบคุมสถานการณ์ที่อาจได้รับผลกระทบจากผู้ให้บริการในกลุ่ม เช่น อาจ
มีการตรวจสอบข้อมูลผู้รับบริการในเรื่องของสุขภาพหรือโรคประจ าตัว หรือเตรียมการเพ่ือรับมือกับ
สถานการณ์ต่างๆ เช่น ในกรณีที่มีนักท่องเที่ยวในกลุ่มปั่นต่อไม่ไหวและพนักงานขับรถประเมินแล้วว่า
หากรอให้พักอาจท าให้ตารางการเดินทางคลาดเคลื่อนมาก พนักงานขับรถอาจรับลูกค้าขึ้นมาพักบน
รถแล้วจึงปล่อยลงไปปั่นต่อในจุดต่อไป เป็นต้น 
  5.2.2.6 ควบคุมการด าเนินการให้บริการตามมาตรฐานที่ก าหนด หลังก าหนด
มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการแล้ว ควรต้องควบคุมกระบวนการบริการให้เป็นไปตามแผนงานที่ได้
ก าหนดไว้ โดยผู้ที่เป็นผู้ส่งมอบบริการให้เป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนดไว้ ได้แก่ พนักงานผู้
ให้บริการ ดังนั้นจึงควรมีการเขียนมาตรฐานขั้นตอนการให้บริการออกมาเพ่ือสื่อสารให้แก่พนักงานให้
เข้าใจกระบวนการได้ตรงกัน และสามารถปฎิบัติงานได้ถูกต้องตามข้ันตอนที่ได้ออกแบบไว้ 
  อีกหนึ่งสิ่งที่เป็นสิ่งส าคัญในการท าให้การให้บริการเป็นไปตามกระบวนการที่ได้
ก าหนดไว้ ได้แก่ การสื่อสารภายใน ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการควรท าการสื่อสารภายในให้พนักงาน
เข้าใจกระบวนการและหน้าที่ในการให้บริการ รวมถึงวิธีการตอบสนองต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในการ
ให้บริการ 
  5.2.2.7 ให้บริการภายใต้สภาพแวดล้อมการบริการที่ดี ผู้ให้บริการท่องเที่ยว
เพ่ือการปั่นจักรยานควรน าเสนอการบริการภายใต้สภาพแวดล้อมการบริการที่ดี  ทั้งในส่วนของ
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พาหนะที่ให้บริการ อุปกรณ์ในการให้บริการ รวมถึงการแต่งกายของพนักงานผู้ให้บริการ เพ่ือให้ลูกค้า
ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อม่ันและรู้สึกว่าได้รับการบริการที่มีคุณภาพดี 
  นอกเหนือจากการให้บริการด้วยอุปกรณ์ที่อยู่ในสภาพดีแล้ว พาหนะอุปกรณ์ที่
ใช้ในการประกอบการให้บริการต้องสอดคล้องกับความต้องการใช้งานและกิจกรรมของนักท่องเที่ยว
ในการเดินทางนั้น เพ่ือให้การบริการเป็นไปได้โดยลื่นไหลและสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่
นักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานอย่างสูงสุด 
 
 5.2.3 ส่วนประสมการตลาดบริการหลังการให้บริการ 
  5.2.3.1 การประเมินผลและพัฒนาการให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่น
จักรยาน 
  (1) การประเมินผลความพึงพอใจการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน หลังจากจบ
การให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยานแล้ว ผู้ให้บริการหรือผู้ประกอบการควรท าการประเมินผล
การบริการ โดยควรมีการออกแบบเพื่อให้สามารถประเมินได้ตามวัตถุประสงค์ที่ชัดเจนและครอบคลุม
หัวข้อส่วนประสมการบริการทั้งเจ็ด (7P’s) การเก็บข้อมูลสามารถท าได้หลากหลายวิธี โดยวิธีที่เป็นที่
นิยมในธุรกิจบริการโดยทั่วไปและเหมาะส าหรับธุรกิจบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปันจักรยานเช่นกัน 
ได้แก่ การใช้แบบสอบถามและการสังเกต โดยขึ้นอยู่กับสิ่งที่ต้องการประเมิน ตัวอย่างดังเช่นตาราง 
5.4  
  (2) น าข้อมูลที่ได้จากการประเมินมาใช้เพ่ือพัฒนาการบริการ เมื่อผู้ให้บริการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานได้ข้อมูลจาการประเมินการบริการแล้ว ผู้ให้บริการหรือผู้ประกอบการ
ควรใส่ใจกับการน าข้อมูลมาใช้เพ่ือให้ได้ประโยชน์สูงสุดในการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการให้ดี
ยิ่งขึ้นไป 
  ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับการน าข้อมูลการประเมินการให้บริการจาก
ลูกค้ามาเพ่ือใช้ในการออกแบบบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่นักท่องเที่ยวอยู่เสมอ เพ่ือการพัฒนาคุณภาพมาตรฐานการ
บริการอย่างต่อเนื่องต่อไป 
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ตาราง 5.4 ตัวอย่างการออกแบบการเก็บข้อมูลเพื่อประเมินผล 
การให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 

หัวข้อส่วนประสม
การตลาดบริการที่
ต้องการประเมิน 

วัตถุประสงค์ วิธีการเก็บข้อมูล 

สินค้าบริการ - ประเมินระดับความความพึงพอใจในเรื่องการบริการ 
- วิเคราะห์จุดแข็ง-จุดอ่อน ของการบริการ 

แบบสอบถาม 

ราคา - ประเมินระดับความพึงพอใจในเรื่องราคา แบบสอบถาม 

ช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

- วัดผลช่องทางการจัดจ าหน่าย 
- ประเมินระดับความพึงพอใจในเรื่องช่องทาง 

การจัดจ าหน่าย 

แบบสอบถาม 

การส่งเสริม
การตลาด/การ
สื่อสารการตลาด 

- วัดผลช่องทางที่ใช้ในการสื่อสารการตลาด 
- วัดผลการส่งเสริมการตลาด/การส่งเสริมการขาย 

แบบสอบถาม 

บุคคลที่เกี่ยวข้องใน
การบริการ 

- ประเมินระดับความพึงพอใจในบุคลากร 
ผู้ให้บริการในขั้นตอนต่างๆ 

แบบสอบถาม 

กระบวนการ
ให้บริการ 

- วัดผลการปฎิบัติตามมาตรฐานกระบวนการให้บริการ การสังเกต 
แบบสอบถาม 

สภาพแวดล้อม 
การบริการ 

- ประเมินระดับความพึงพอใจในเรื่อง 
สภาพแวดล้อมการบริการ 
(การแต่งกายพนักงาน, พาหนะหลักในการให้บริการ, 
อุปกรณ์ที่ใช้ในการเคลื่อนย้ายจักรยาน, อุปกรณ์ที่ใช้
สนับสนุนบริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน, สิ่ง
อ านวยความสะดวกอ่ืนๆ) 

แบบสอบถาม 

ที่มา: ผู้วิจัย 
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  5.2.3.2 สร้างช่องทางในการให้ข้อมูลการประเมินที่สะดวกแก่ผู้ใช้บริการ
นอกเหนือจากการออกแบบการเก็บข้อมูลเพ่ือประเมินผลการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน
แล้ว สิ่งที่ผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการควรค านึงถึง คือ การสร้างช่องทางที่สะดวกต่อผู้ใช้บริ การใน
การให้ข้อมูลเพ่ือประเมินการบริการที่ได้รับ เนื่องจากบางครั้งลูกค้าอาจไม่สะดวกในการให้ข้อมูลใน
รูปของการตอบเอกสารแบบสอบถาม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการให้บริการเพ่ือปั่นจักรยาน หลังจาก
เสร็จกิจกรรมนักท่องเที่ยวมักมีความเหนื่อยล้าต้องการพักผ่อนในรถระหว่างทางกลับ และเมื่อถึงที่
หมายขากลับก็เป็นการแยกย้ายกันกลับที่พักของตน ผู้ให้บริการจึงควรสร้างช่องทางการให้ข้อมูลอื่น  
  (1) การใช้ช่องทางบนอินเตอร์เน็ต เช่น การส่งอีเมล์สอบถามหลังจากได้รับ
บริการและให้ผู้ใช้บริการตอบกลับ หรืออาจใช้การสร้างแบบฟอร์มการประเมินผลทางเว็บไซต์ เพ่ือให้
ง่ายต่อการใช้งานบนโทรศัพท์มือถือ สมาร์ทโฟน หรือแทบเล็ต เป็นต้น 
  (2) การโทรศัพท์เพ่ือสอบถามข้อมูล อาจใช้ในกรณีที่ลูกค้าไม่สะดวกในการตอบ
แบบสอบถามในช่องทางต่างๆ ข้างต้น ผู้ให้บริการสามารถโทรศัพท์เพ่ือสอบถามข้อมูลโดยไล่ตาม
แบบสอบถาม หรือถามเฉพาะหัวข้อหลัก เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้านักท่องเที่ยวในการให้
ข้อมูลการใช้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน 
  5.2.3.3 เก็บข้อมูลและสร้างฐานข้อมูลลูกค้านักท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน
เพื่อใช้ในการวางแผนการส่งเสริมการตลาด  ข้อมูลที่ได้จากการให้บริการควรน ามาเก็บและ
ประมวลผลเพื่อสร้างฐานข้อมูลลูกค้าและท าการบริหารจัดการข้อมูลลูกค้า (CRM) เพ่ือน าพัฒนาแผน
ส่งเสริมการตลาด โดยในส่วนของข้อมูลที่ต้องการเพ่ือวางแผนการส่งเสริมการตลาด ประกอบไปด้วย 
3 ส่วน ดังนี้ 
  (1) ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ชื่อ นามสกุล เพศ อายุ รายได้ ข้อมูลสุขภาพ เช่น 
โรคประจ าตัว กรุ๊ปเลือด กิจกรรมที่ชอบนอกเหนือจากการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ช่องทางใน
การรับข่าวสาร เป็นต้น 
  (2) ข้อมูลการใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานส่วนบุคคล ได้แก่ ข้อมูล
การใช้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ความถี่ในการใช้บริการ ลักษณะจักรยานที่ใช้ ลักษณะ
เส้นทางท่ีชื่นชอบ เป็นต้น 
  (3) ข้อมูลการส่งเสริมการตลาดที่ได้จัดท า ได้แก่ การประเมินการส่งเสริม
การตลาดที่ได้จัดท า โดยวิเคราะห์ทั้งในภาพรวมว่าการส่งเสริมการตลาดหรือการส่งเสริมการขายแบบ
ใดที่ได้รับผลตอบรับดี ท าแล้วมีผลก าไร แบบใดได้รับผลตอบรับไม่ดีหรือขาดทุน และในภาพย่อยแต่
ละรายลูกค้าว่าลูกค้าแต่ละคนชอบการส่งเสริมการขายแบบใด หรือการส่งเสริมการขายแบบใดที่
สามารถจูงใจให้ลูกค้าคนดังกล่าวตัดสินใจได้ง่าย เป็นต้น 
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  ผู้ประกอบการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานสามารถน าข้อมูลทั้ง 3 ส่วนมา
ประกอบเป็นฐานข้อมูลเพ่ือใช้ในการน าเสนอสินค้าและบริการ หรือเส้นทางการปั่นที่เหมาะสมกับ
ลูกค้า สร้างแผนการส่งเสริมการตลาดให้ตรงกับความต้องการของนักท่องเที่ยว วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ
ประเมินการส่งเสริมการตลาดหรือการส่งเสริมการขายที่ได้จัดท า หรือใช้ข้อมูลสุขภาพในกรณีที่มีเหตุ
ฉุกเฉินได้ 
  5.2.3.4 ประเมินบุคลากรผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพื่อการปั่นจักรยาน หลังจาก
การให้บริการในแต่ละการเดินทางแล้ว ควรมีการให้ลูกค้านักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานของรอบ
การเดินทางนั้นๆ ท าการประเมินบุคลากรพนักงานผู้ให้บริการใน 2 ส่วนการให้บริการ ได้แก่ 
  (1) พนักงานรับแจ้งความต้องการ เป็นพนักงานคนแรกที่มีการติดต่อกับลูกค้า 
ซึ่งมีหน้าที่รับแจ้งความต้องการและรายละเอียดการเดินทางของลูกค้า ดังนั้นจึงมีความส าคัญอย่างยิ่ง
ในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจด้วยความประทับใจแรก (First Impression) ในการรับบริการให้แก่
นักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน ดังนั้นพนักงานรับแจ้งความต้องการมีหัวข้อที่ต้องให้ลูกค้าท าการ
ประเมิน ได้แก่ 
- ความรวดเร็วในการให้บริการ เช่น มีการรับโทรศัพท์ภายในกี่นาที ในกรณีที่ลูกค้ามีค าถามผู้

ให้บริการสามารถให้ค าตอบได้รวดเร็วหรือไม่ เป็นต้น 
- ความถูกต้องแม่นย าในการให้บริการ ในส่วนของพนักงานรับแจ้งความต้องการต้องท าการรับ

ข้อมูลความต้องการจากลูกค้าเพ่ือจะจัดเตรียมการให้บริการอย่างเหมาะสม และต้องท าการนัด
หมายต่างๆ ดังนั้น ควรมีการประเมินความถูกต้องแม่นย าของการปฎิบัติงานด้วย 

- ความสุภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความสุภาพในการพูดคุยกับลูกค้าหรือผู้สนใจที่ติดต่อ
สอบถามมายังช่องทางต่างๆ ทั้งไลน์ เฟสบุ๊ค อีเมล์ หรือทางโทรศัพท์ 

- ความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนักงานรับแจ้งความต้องการควรแสดงให้เห็นถึงความเต็มใจ
ในการให้บริการ ใส่ใจในการรับฟังรายละเอียดความต้องการจากลูกค้า และเสนอบริการที่ตรง
กับความต้องการของลูกค้า รวมถึงเสนอบริการเสริมเพ่ิมเติม 

  (2) พนักงานขับรถ เป็นผู้ที่มีการติดต่อกับลูกค้าสูงสุด และเป็นผู้ให้บริการหลัก
ในส่วนของการเคลื่อนย้ายนักท่องเที่ยวและจักรยาน การพาท่องเที่ยว รวมถึงการดูแลตลอดเส้นทาง
การเดินทาง ทั้งในเรื่องความปลอดภัย ให้ความรู้ การอ านวยความสะดวก และการประสานงานกับ
หน่วยงานอ่ืนๆ ในพ้ืนที่ท่องเที่ยว จึงเป็นผู้ที่มีผลอย่างมากต่อความน่าเชื่อถือและคุณภาพการบริการ
ในการรับรู้ของลูกค้า ดังนั้นพนักงานขับรถมีหัวข้อที่ต้องให้ลูกค้าท าการประเมิน ได้แก่ 
- ทักษะในการให้บริการขับรถ เช่น ขับรถดีหรือไม่ ขับรถเร็วเกินไปหรือไม่ ขับรถประมาท

หวาดเสียวหรือมีการแซงในท่ีคับขันหรือไม่ เป็นต้น 
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- ทักษะในการให้บริการดูแลจักรยาน เช่น การเคลื่อนย้ายจักรยาน การดูแลเก็บรักษาจักรยาน 

การซ่อมแซม การเปลี่ยนอะไหล่จักรยาน เป็นต้น 
- ทักษะในการปฐมพยาบาล 
- ความสุภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความสุภาพในการต่างกาย ความสุภาพในการพูดคุยและดูแล

ลูกค้า 
- ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ได้แก่ ความยินดีในการช่วยเหลือและให้บริการอ านวยความ

สะดวกระหว่างการเดินทาง เช่น การจัดหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการให้ เช่น การเตรียมผ้า เย็น 
เครื่องดื่ม หาห้องสุขา การให้ความรู้และเทคนิคเกี่ยวกับจักรยานและการปั่นจักรยาน  การให้
ก าลังใจนักท่องเที่ยวในการปั่นจักรยาน เป็นต้น 

- ความน่าเชื่อถือ ได้แก่ บุคลิกการแต่งกาย ภาพลักษณ์ความเป็นผู้เชี่ยวชาญเกี่ยวกับจักรยานและ
การปั่นจักรยาน เป็นต้น 

  ผู้ประกอบการควรมีการประเมินพนักงานดังกล่าว โดยอาจใช้แบบประเมินความ
พึงพอใจหรืออาจท าการสุ่มตรวจสอบโดยใช้ผู้ซื้อบริการปริศนา (Mystery Shopper) เพ่ือเป็นการ
ตรวจสอบการบริการที่เกิดขึ้นจริงและน าข้อมูลที่ได้มาประเมินพนักงานผู้ให้บริการทั้งในส่วนของ
พนักงานรับแจ้งความต้องการและพนักงานขับรถ และน าข้อมูลที่ได้เพ่ือใช้ในการปรับปรุงพัฒนา
บุคลากรผู้ให้บริการอีกครั้งหนึ่ง 
  5.2.3.5 ตรวจสอบกระบวนการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ผู้ประกอบการหรือ
ผู้ให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานควรหมั่นตรวจสอบวิเคราะห์ และปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการหรือขั้นตอนการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ โดยสามารถใช้ข้อมูลจากความคิดเห็นที่ได้จาก
ลูกค้า หรือใช้ผู้ซื้อปริศนา (Mystery Shopper) ในการตรวจสอบกระบวนการให้บริการว่าเป็นไปตาม
ขั้นตอนมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่  
  ทั้งนี้ผู้บริหารควรสร้างเป็นแผนก าหนดการในการตรวจสอบให้ชัดเจน เช่น สรุป
รายงานความคิดเห็นจากลูกค้าทุก 1 เดือน จัดท าการสุ่มตรวจการให้บริการทุก 3 เดือน หรือ 6 เดือน 
เป็นต้น ทั้งนี้ควรท าอย่างสม่ าเสมอเพ่ือให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
  5.2.3.6 ตรวจสอบสภาพแวดล้อมการให้บริการหลังการให้บริการ ผู้ให้บริการ
ควรมีการตรวจสอบสภาพแวดล้อมการให้บริการทั้งในส่วนของพาหนะและเครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ 
อย่างสม่ าเสมอโดยเฉพาะอย่างยิ่งภายหลังการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานทุกครั้ง ทั้งนี้
ควรมีการก าหนดผู้มีหน้าที่ตรวจสอบในแต่ละส่วนให้ชัดเจน รวมถึงมีการท าบันทึกการตรวจสอบ
เพ่ือให้สามารถเรียกดูย้อนหลังได้ โดยการตรวจสอบสภาพควรท าทั้ง 2 ส่วน ได้แก่ 
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  (1) การตรวจสอบสภาพแวดล้อมการให้บริการหลังการให้บริการในแต่ละครั้ง 
ภายหลังการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานทุกครั้งควรมีการตรวจสอบพาหนะที่ใช้ในการ
ให้บริการว่าอยู่ในสภาพเรียบร้อยหรือไม่ และเป็นการตรวจสอบสิ่งของที่ลูกค้าอาจลืมทิ้งไว้บนรถ 
และสิ่งของไม่พึงประสงค์ที่อาจก่อให้เกิดความเสียหาย เช่น ขวดสุราหรือเครื่องดื่มมึนเมาที่เปิดแล้ว 
เนื่องจากหากใช้รถคันดังกล่าวขับไปที่อ่ืนแล้วต ารวจตรวจพบเครื่องดื่มมึนเมาที่อยู่ในสภาพพร้อมดื่ม 
เช่น ขวดเหล้า กระป๋องเบียร์ ให้เห็นเป็นประจักษ์ ต ารวจสามารถด าเนินคดีได้ เป็นต้น 
  นอกจากการตรวจสอบพาหนะที่ใช้ในการเดินทางแล้ว ต้องท าการตรวจสอบ
เครื่องมืออุปกรณ์ว่ายังครบถ้วนสมบูรณ์ และตรวจสอบว่าอยู่ในสภาพพร้อมใช้งานหรือไม่ บางสิ่งเป็น
ของที่จ านวนลดลงเมื่อมีการใช้ เช่น อะไหล่ อุปกรณ์ผ้าเย็น อุปกรณ์ปฐมพยาบาล ยา ดังนั้นจึงมีการ
ตรวจสอบเพ่ือท าการเตรียมเพ่ิมเติมส าหรับการเดินทางครั้งต่อไป โดยอาจท าเป็นรายการตรวจสอบ 
(Check List) ให้แก่พนักงานขับรถ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการตรวจสอบสิ่งต่างๆ ก่อนส่งคืนพาหนะ
พร้อมอุปกรณ์ในการให้บริการแก่บริษัทฯ ตัวอย่างรายการตรวจสอบดังภาพ 5.3 
  (2) การตรวจสอบสภาพแวดล้อมการให้บริการประจ า แม้จะมีการตรวจสอบ
สภาพพาหนะและอุปกรณ์หลังการให้บริการแล้ว ผู้ประกอบการควรมีตารางการตรวจสอบหลักอย่าง
สม่ าเสมอด้วย ทั้งการตรวจสภาพรายปี การตรวจสภาพรายเดือนของเครื่องมืออุปกรณ์ หรือการ
ตรวจสอบตามจ านวนระยะทางของพาหนะที่ ใช้ในการให้บริการ เช่น การเปลี่ยนถ่ายน้ ามันเครื่องทุก
การวิ่งระยะทาง 5,000 กิโลเมตร การตรวจสอบสภาพยางรถ สภาพเครื่องยนต์ ระบบเบรก ระบบ
เกียร์ เป็นต้น เพ่ือให้มั่นใจว่าพาหนะและอุปกรณ์อยู่ในสภาพดีพร้อมใช้งาน 
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ภาพ 5.5 ตัวอย่างรายการตรวจสอบสภาพแวดล้อมการให้บริการหลังการให้บริการ 
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5.3 ผลการวิจัย 
 
 จากการวิจัยพบว่าแนวคิดนวัตกรรมการบริการสามารถช่วยพัฒนาบริการท่องเที่ยวเพ่ือ
การปั่นจักรยานได้ โดยนอกเหนือจากการน าเทคโนโลยี เช่น GPS หรือโปรแกรมบนมือถือ การจัดท า
ฐานข้อมูล เข้ามาใช้ในการให้บริการเพ่ือแก้ไขปัญหาที่พบในการให้บริการแล้ว อีกเครื่องมือหนึ่งที่
ผู้วิจัยเลือกใช้เพ่ือแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ ได้แก่ การออกแบบบริการ (Service Design) ซึ่งสามารถ
ช่วยในการออกแบบชุดประสบการณ์ที่สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า และผู้ประกอบการ
สามารถใช้เป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานให้เป็นไปอย่างมี
มาตรฐาน อีกทั้งช่วยให้สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างเป็นระบบและครอบคลุม โดยในส่วนผลการศึกษา
ปัญหาในการบริการท่องเที่ยวเพ่ือปั่นจักรยานพบว่า ประเด็นปัญหาส าคัญได้แก่ปัญหาเรื่องของการ
ขาดแคลนบุคลากรที่ได้มาตรฐานจึงเกิดปัญหาในให้บริการ  และปัญหาเรื่องการสื่อสารทั้งในด้านของ
การรับรู้ (Awareness) และความรู้ความเข้าใจ (Knowledge) ในการบริการ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการไม่
มากเท่าท่ีควร อีกท้ังส่งผลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในการเข้าใช้บริการอีก
ด้วย 
 ดังนั้น ธุรกิจบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานควรให้ความส าคัญกับการบริหาร
จัดการส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 (7’Ps) ด้วยการออกแบบบริการเพ่ือสร้างมาตรฐานการ
บริการ รวมถึงเฟ้นหานวัตกรรมทั้งเรื่องเทคโนโลยีหรือกระบวนการใหม่ๆ ที่จะสามารถพัฒนาการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง ถึงแม้ว่าความต้องการของลูกค้าและตัวแปรในการให้บริการจะหลากหลาย
และมีการเปลี่ยนแปลงเสมอ  แต่หากอาศัยเครื่องมือนวัตกรรมดังเช่นการออกแบบบริการ (Service 
Design) ในการสร้างมาตรฐานของการให้บริการ (Service Standard) และปฏิบัติตามมาตรฐาน โดย
มีการพัฒนาแก้ไขปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่อง ผนวกกับการใช้นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีใหม่ๆ
ดังเช่นเรื่องของการใช้ระบบติดตามตัว (Tracking System) หรือการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (Customer Relationship Management) ที่ผู้วิจัยได้เสนอไป ผู้วิจัยเชื่อว่าจุดบกพร่อง
ล้มเหลวในการให้บริการย่อมลดลงอย่างแน่นอน และผลที่ได้จะเป็นบริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่น
จักรยานที่เป็นไปตามความต้องการของนักท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานอย่างแท้จริง 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  
 การวิจัยครั้งต่อไปควรน างานออกแบบบริการที่ได้พัฒนาไปทดลองใช้ในการปฎิบัติงาน
จริงในการให้บริการท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยาน เพ่ือยืนยันว่างานออกแบบดังกล่าวสามารถน าไป
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ประยุกต์ใช้กับการท างานได้จริง และน าเครื่องมือในการวิเคราะห์ช่องว่างคุณภาพการบริการ (Gap of 
service quality) (Parasuraman et al., 1985) ซึ่งเป็นกระบวนการตรวจสอบหาจุดที่มีความ
แตกต่างกันในระหว่างขั้นตอนการผลิตงานบริการเพ่ือส่งมอบให้แก่ลูกค้ามาประยุกต์ใช้เพ่ือทดสอบ
งานออกแบบบริการจากงานวิจัยนี้ โดยการตรวจสอบในระหว่างขั้นตอนการผลิตงานบริการจะท าให้ผู้
ประกอบธุรกิจท่องเที่ยวเพ่ือการปั่นจักรยานทราบถึงช่องว่างที่ยังไม่ได้รับการเติมเต็ม และสามารถ
เข้าใจถึงสาเหตุที่ก่อให้เกิดปัญหาในการให้บริการดังกล่าว แล้วจึงน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงและพัฒนา
ขั้นตอนกระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดจากการส่งมอบการ
บริการของธุรกิจ 
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144 
 

ภาคผนวก ก 
ภาพการเกบ็ข้อมูลการท่องเที่ยวเพื่อการป่ันจักรยานจากการสังเกตแบบมีส่วน

ร่วม (Participatory Observation) โดยผู้วิจัย 
 
เก็บข้อมูลครัง้ท่ี 1 เส้นทางป่ันกาญจนบุรี-น า้ตกไทรโยค (พฤษภาคม 2558) 

ภาพ 1: รถเซอร์วิสมารับนกัท่องเท่ียวท่ีจดุนดัพบพร้อมเอาจกัรยานขึน้รถ 

 
ภาพ 2: ภายในรถเซอร์วิส 
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ภาพ 3: ผู้วิจยัป่ันจกัรยานทอ่งเท่ียวในเส้นทาง 

 

 
ภาพ 4: แวะจดุท่องเท่ียวระหวา่งเส้นทางป่ัน ณ น า้พรุ้อนหินดาด 
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ภาพ 5: รถเซอร์วิสพาแวะรับประทานอาหารเย็นหลงัป่ันจกัรยานท่องเท่ียวเสร็จ 

 

 
ภาพ 6: นกัทอ่งเท่ียวพกัผอ่นบนรถเซอร์วิสระหว่างทางกลบับ้าน 



147 
 
เก็บข้อมูลครัง้ท่ี 2 เส้นทางป่ันหน้าด่านปราจีนบุรี-เขาใหญ่ (ธันวาคม 2558) 
 

 
ภาพ 7: พนกังานขบัรถเซอร์วิสท าการถอดล้อจกัรยานพร้อมคลมุเบาะและแฮนด์เพ่ือเตรียมน าขึน้

รถ 

 

 
ภาพ 8: พนกังานขบัรถเซอร์วิสน าจกัรยานของนกัท่องเท่ียวขึน้รถตู้พร้อมเคร่ืองป้องกนั 
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ภาพ 9: ผู้วิจยัและนกัท่องเท่ียวท่ีร่วมเดนิทางท่องเท่ียวเพ่ือการป่ันจกัรยานเส้นทางสูเ่ขาใหญ่ 

 
 

 
ภาพ 10: ผู้วิจยันัง่รถเซอร์วิซกลบัหลงัจากถึงจบเส้นทางการป่ัน 
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ภาพ11: รถเซอร์วิสพานกัท่องเท่ียวแวะอาบน า้เปล่ียนเสือ้ผ้าและรับประทานอาหารก่อนเดนิทาง

กลบั 
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ภาพ 12: ผู้วิจยัรับประทานอาหารเสร็จเตรียมตวันัง่รถเซอร์วิสกลบักรุงเทพฯ  

 
ภาพ 13: นกัทอ่งเท่ียวพกัผ่อนระหวา่งเดนิทางกลบัหลงัจากเสร็จสิน้การป่ันจกัรยานท่องเท่ียว 
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ภาคผนวก ข 

ภาพการเกบ็ข้อมูลการท่องเที่ยวเพื่อการป่ันจักรยานจากการสัมภาษณ์เชิงลึก
กับผู้รับบริการท่องเที่ยวเพื่อการป่ันจักรยาน 
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ภาคผนวก ค 
ตัวอย่างโปรแกรมบนโทรศัพท์มือถือ (Mobile Application) ที่สามารถน ามาปรับ

ใช้ในการบริการท่องเที่ยวเพื่อการป่ันจักรยาน 
 
1. MapMyRide 

 
โปรแกรม MapMyRide มีเส้นทางป่ันจักรยานแนะน ากว่า 120 ล้านเส้นทางทั่วโลก และผู้ ใช้
สามารถสร้างเส้นทางของตนเองและบนัทึกไว้ได้ และสามารถแบง่ปันเส้นทางกบัเพ่ือนได้ มีระบบ
ฝึกออนไลน์ส าหรับนกัแขง่จกัรยาน และมีรายละเอียดเส้นทางการป่ันบอกด้วย 
 
2. BikeMap 
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BikeMap มีเส้นทางป่ันจกัรยานกว่า 900,000 เส้นทางทัว่โลก พร้อมทัง้เอือ้ตอ่การค้นหาเส้นทางท่ี
อยู่ใกล้ผู้ ใช้เพ่ือสะดวกในการค้นหาเส้นทาง และสามารถแจ้งพิกดัของผู้ ใช้และแจ้งให้เพ่ือนทราบ
ได้ 
 
3. BikeBrain 

 
BikeBrain มีระบบดกูารเต้นของหวัใจและโหมดส าหรับนกัแข่งจกัรยาน สามารถบนัทึกเส้นทางท่ี
ป่ันได้จากระบบ GPS  
 
4. Bike Hub 

 
Bike Hub สามารถค้นหาเส้นทางป่ันท่ีรวดเร็วท่ีสดุจากจดุ A ไปยงัจดุ B โดยเช่ือมข้อมลูทัง้ในส่วน
ของถนนธรรมดาและทางป่ันจกัรยาน และบอกเส้นทางโดยเสียงพดู 
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5. Cyclemeter 

 
Cyclemeter ถกูออกแบบมาเพ่ือนกัป่ันจกัรยานและผู้ ท่ีต้องการออกก าลงักาย อาศยัระบบ GPS 
ในการปฏิบตักิารในการระบตุ าแหน่งหรือติดตามกิจกรรมตา่งๆ ของผู้ ใช้ เช่น การป่ันจกัรยาน การ
เดนิ/วิ่ง เป็นต้น โดยมีการจบัระยะและดคูวามก้าวหน้าของผู้ ใช้ สามารถตัง้คา่เวลา ระยาทาง และ
ความเร็วได้ สามารถใช้เพ่ือการฝึก ตัง้เป้าหมายและตารางการฝึกได้ โดยโปรแกรมสามารถสรุปผล
ออกมาในรูปกราฟหรือตารางสถิตเิพ่ือแสดงผล เพ่ือให้ผู้ใช้ได้วิเคราะห์ความก้าวหน้าของตนเองได้ 
 
อ้างอิงข้อมลูและรูปภาพประกอบจาก  
http://mashable.com/2013/09/11/bike-route-apps/#gKieYaucCEqu 

http://mashable.com/2013/09/11/bike-route-apps/#gKieYaucCEqu
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