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ในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรงุเทพมหานคร 

Behavioral study and satisfaction In using the Category 1 public bus in Bangkok 
นางสาวรตกิร เสวกาพานชิ 

นักศกึษาระดบัปรญิญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
 

 

บทคดัย่อ 

การศกึษาฉบบันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาเกี่ยวกบัพฤตกิรรม และความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสาร
สาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) ในการเกบ็
ข้อมูล ซึ่งในแบบสอบถามจะประกอบไปด้วยปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ พฤติกรรมในการใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะ ฯ และความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ซึ่งได้รบัอิทธพิลจากปัจจยั 7 ด้านของส่วน
ประสมทางการตลาด (ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ (Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาหน่าย 
(Place) ปัจจยัด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล (People) หรอืพนักงาน (Employee) ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)) และเมื่อได้
ท าการทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และความเชื่อมัน่ของเนื้อหา ได้ค่าเท่ากับ 0.90 
หลงัจากนัน้ไดแ้จกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอย่าง คอื ทีเ่คยใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ จ านวน 400 ชุด  

จากนัน้ไดน้ าขอ้มลูมาวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยเชงิสถติพิรรณนา ประกอบดว้ย ค่าความถี่  ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติเชิงอนุมาน ประกอบไปด้วย สถิติทดสอบหาความ
แตกต่าง ค่าที (t-test) การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) 
และสถติทิดสอบการแจกแจงของขอ้มลู (Chi-Square) 

ผลการศกึษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26 - 35 ปี มสีถานภาพโสด 
การศกึษาระดบัปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า ประกอบอาชพีพนักงานเอกชน และมรีายได้ต่อเดอืนระหว่าง 10 ,001-20,000 
บาท พฤตกิรรมส่วนมากเคยใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ และประเภทรถทีใ่ชบ้รกิาร คอื รถ ขสมก. แบบปรบัอากาศ 
ความถี่น้อยกว่า 4 ครัง้ต่อเดอืน ส่วนมากจะใชใ้นช่วงเวลา 06.01-09.00 น. โดยใชร้ะยะเวลารอรถประมาณ 11 - 30 
นาท ีวตัถุประสงคเ์พื่อไปท างาน ไม่ตอ้งต่อรถ สาเหตุเลอืกใชบ้รกิาร คอื ค่าโดยสารไม่แพง คุม้ค่า และเมื่อใชบ้รกิารมกั
พบปัญหา คอื ระยะเวลารอรถนาน ดา้นทีอ่ยากใหป้รบัปรุง มากทีสุ่ด คอื คุณภาพของรถ และส่วนมากจะแนะน าการใช้
บรกิารต่อ และไดใ้หค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสาร
สาธารณะ ฯ ในดา้นบุคคลมากทีสุ่ด รองลงมา คอืดา้นกระบวนการ ดา้นกายภาพและการน าเสนอ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสรมิ ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ส่งผลต่อพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใช้
บริการรถโดยสารสาธารณะฯ ในด้านที่แตกต่างกันออกไป และพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ  ฯ ที่
แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ แตกต่างกนั  

ค าส าคญั: รถโดยสารสาธารณะ หมวด 1,พฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร, ส่วนประสมทางการตลาด  
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ABSTRACT 

The objective is to study about passengers behavior and satisfaction in using public bus service item 
1 in Bangkok metropolitan by closed-ended questionnaire. Data collection consists of demography factors, 
passengers’ behavior and passengers‘ satisfaction which is influenced by 7 marketing mix - product ,price, 
place, promotion, people, physical evidence and presentation, and process. This questionnaire has contented 
validity test and confidence at 0.90 and being provided to a sample group who used to travel by public buses 
in 400 questionnaires. 

       The data analysis was completed by using a descriptive statistic method which consists of 
frequency, percentage, averange and standard deviation. The inferential statistics used in this hypothesis 
consists of means standard deviation, t-test, one - way analysis of variance: one-way ANOVA and Chi-Square. 

      Accordingly to the study shows that the majority of samples are single females age between 26-
35, educated in bachelor degree or equivalent, work as private sector employees and get salary between THS 
10,001-20,000.- They had mostly chosed airconditioned buses of Bangkok mass transit authority at frequency 
of less than 4 times per month. The peak time is between 06.01-09.00 am. And the waiting time is about 11-
30 minutes. The main purpose is to go to work directly without changing bus. The reason of choosing public 
buse is because the cost is not high and reasonable. Moreover, it is obvious that they found it took very long 
time to wait fot the bus. And, the quality of the bus is the first thing they want to be improved. However, most 
of them still continue using this service. They most focus on the marketing mix that effects on satisfaction in 
using public bus service relevant to human concern. Then the next focus is respectively in process, physical 
evidence and presentation, product, price, place and promotion. 

       The results of hypothesis finds that demographic factor have an impact on the users’ behaviors 
and satisfaction differently. And the difference in behavior leads to the difference in satisfaction. 

Keywords: the Category 1 public bus in Bangkok, behavior in using public bus, marketing mix

บทน า 

ปัจจุบนักรุงเทพมหานครถอืไดว้่าเป็นมหานคร ทีม่รีะบบขนส่งธารณะทีไ่ดม้าตรฐาน ทนัสมยั และมทีางเลอืก
ที่หลากหลายมากทีสุ่ดในประเทศไทย โดยมทีัง้ระบบขนส่งทางบก ได้แก่ รถยนต์ส่วนตวั รถโดยสารประจ าทาง รถ
แทก็ซีม่เิตอร ์รถจกัรยานยนตร์บัจา้ง ระบบราง ไดแ้ก่ รถไฟฟ้า รถไฟฟ้าใตด้นิ และทางน ้า ไดแ้ก่ เรอื เป็นตน้ ซึง่ท าให้
สามารถเดนิทางไดอ้ย่างสะดวก รวดเรว็ สามารถเขา้ถงึพืน้ทีต่่าง ๆ ไดง้า่ย  

โดยสถาบนัวิจยัเพื่อการพฒันาประเทศไทย (TDRI) ได้ท าการส ารวจพฤติกรรมการใช้ ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิาร และความปลอดภยัในการใชร้ถโดยสารประจ าทางใน กทม.และปรมิณฑล ซึ่งพบว่า รถเมล์หรอืรถ
โดยสารประจ าทางยงัคงเป็นตวัเลอืกแรกในการเดนิทางของคน กทม.และปรมิณฑล ดว้ยเหตุผลของราคาทีถู่กกว่าการ
เดนิทางประเภทอื่น ๆ มากถงึ 59% โดยพบว่ามกีารใชร้ถโดยสารสาธารณะ 5.2 ล้านเทีย่วต่อวนั ส่วนการดนิทางดว้ย
รถไฟฟ้า และรถไฟฟ้าใต้ดนิ มเีพยีง 1.9 ล้านเทีย่วต่อวนั (ขอ้มูลเดอืนมกราคม 2562) สาเหตุนัน้มาจากทีว่่าเสน้ทาง
ของรถโดยสารสาธารณะ ในกรุงเทพมหานครนั ้นมีทัง้สิ้นประมาณ 200 เส้นทาง ครอบคลุมเส้นทางทัว่ทัง้
กรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ประมาณ 3,000 -4,000 กิโลเมตร แต่รถไฟฟ้า ปัจจุบนัครอบคลุมพื้นที่เพยีง 100 
กิโลเมตร และถ้าสร้างครบทุกเส้นทางตามแนวโครงข่ายระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและพื้นที่
ต่อเนื่อง ตามทีร่ฐับาลวางแผนไว ้กจ็ะมเีสน้ทางอยู่ทีป่ระมาณ 400 กโิลเมตร  
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และขอ้มูลจากองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซึ่งเป็นหน่วยงานที่รบัผิดชอบ ในการจดับรกิารรถ
โดยสารประจาทางวิง่ รบั-ส่ง ผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร และจงัหวดัใกล้เคยีง 5 จงัหวดั คอื นนทบุร ีปทุมธานี 
สมุทรปราการ สมุทรสาคร และนครปฐม พบว่าจ านวนรถเอกชนร่วมบรกิารมมีากถงึร้อยละ 81.09 ในขณะที่รถของ
องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีเพียงร้อยละ 18.91 ของจ านวนรถโดยสารประจ าทางที่วิ่งบริการใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล เมื่อพจิารณาขอ้มูลจ านวนผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทางขององค์การขนส่งมวลชน
กรุงเทพปี พ.ศ.2560 การใชบ้รกิารมแีนวโน้มสงูขึน้จากปีพ.ศ.2559 รอ้ยละ 0.08 

ตารางท่ี Error! No text of specified style in document. ข้อมูลจ านวนผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางของ
องคก์ารขนส่งมวลชนกรงุเทพ ปี พ.ศ.2556-2560 

   
ทีม่า องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ, (2560) 

จากข้อมูลเหล่านี้ท าให้สามารถสรุปได้ว่ารถโดยสารประจ าทางในกรุงเทพมหานครยงัเป็นสิ่งที่ส าคญัและ
จ าเป็นต่อการเดนิทางของคนเมื่อง แต่ปัญหาของรถโดยสารเหล่านี้ยงัมมีากมาย เช่น ปัญหาสภาพของรถใหบ้รกิารทีม่ี
สภาพทีเ่ก่า และไม่สะอาด พนักงานขบัรถไม่มมีรรยาท พบไดจ้ากผลส ารวจของสถาบนัวจิยัและบรกิาร มหาวทิยาลยั 
อสัสมัชญั (เอยูโพล) เรื่องการดูแลสุขภาพของคนกรุงเทพฯ ดชันีความเครยีดของคนไทยในกรุงเทพฯ กรณีตวัอย่าง
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและหวัเมื่องใหญ่ 1,210 เมื่อเดอืนกนัยายน 2560 ว่า สิง่ทีพ่งึพอใจน้อยทีสุ่ดในการใช้
บรกิารรถสาธารณะ 22.18% คอื จ านวนรถที่พร้อมให้บรกิาร มารยาทในการขบัรถ 17.79% และความสะดวกสบาย 
4.55% ส่วนปัญหาส าคญัของรถโดยสารสาธารณะ 5 อนัดบัแรก คอื ความปลอดภยั สภาพรถไม่ไดม้าตรฐาน ปรมิาณ
รถไม่เพยีงพอ ไม่คลอบคลุมทุกพืน้ที ่ความสามารถของพนักงานขบัรถ โดยมขีอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบ้รกิาร
ของรถสาธารณะ คอื เรื่องมารยาทของพนักงานขบัรถ พนักงานเกบ็ค่าโดยสาร การปรบัปรุงมาตรฐานของรถและสภาพ
รถ การเพิ่มจ านวนรถโดยสารให้เพียงพอ ควบคุมพฤติกรรมการขบัขี่ของผู้ขบัขี่ และปรบัปรุงการให้บริการให้มี
มาตรฐาน ตามล าดบั 

สิง่เหล่านี้ถือเป็นเรื่องส าคญัที่สร้างความไม่พอใจ และท าให้ลดความน่าเชื่อถอืของคนที่จะเขา้มาใชบ้รกิาร 
ดงันัน้เพื่อให้ทราบถึงปัญหาที่แท้จริง จึงควรมกีารศกึษาพฤติกรรม และความพงึพอใจในการใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่หมายถงึ รถโดยสารประจ าทางทีใ่หบ้รกิารในเสน้ทางซึง่มรีะยะทางส่วน
ใหญ่อยู่ภายในเขตกรุงเทพมหานคร และจงัหวดัทีม่เีสน้ทางต่อเนื่อง (อ้างองิจาก กรมการขนส่งทางบก) เป็นหลกั เพื่อ
น าไปปรบัปรุงระบบการใหบ้รกิาร ใหค้นกรุงเทพมหานครไดเ้ดนิทางไดอ้ย่างสะดวกและปลอดภยั  

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

งานวจิยัฉบบันี้ผูว้จิยัไดก้ าหนดวตัุประสงคข์องงานวจิยัไว ้ดงันี้ 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อพฤตกิรรม และความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างพฤตกิรรม และความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 
1 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวเิคราะหก์ลยุทธท์างการตลาดของผูป้ระกอบการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อน าไปเป็นแนวทางส าหรบัการปรบัปรุงและพฒันาการบรกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนที่จะมจี านวนเพิม่มากขึ้นในอนาคตอย่างมี
ประสทิธภิาพ 

3. เพื่อสะทอ้นขอ้มูลใหผู้ป้ระกอบการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครทราบถงึความ
พงึพอใจของผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร และเป็นแนวทางในการน าไปวางแผนระยะยาว 

ทบทวนวรรณกรรม 

ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษา และทบทวนบทวรรณกรรม ทฤษฎี แนวความคดิ และงานวจิยัต่าง ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง โดย
ไดน้ ามาเป็นแนวทางในการจดัท าวจิยัครัง้นี้ ซึง่สามารถสรุปแนวทาง และความสอดคลอ้งไดด้งันี้ 

1. ผูว้จิยัไดร้วบรวมเนื้อหารายละเอยีดรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบไป
ดว้ยรายละเอยีดของ โครงสรา้งการก ากบัดูแลและการประกอบการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหา
นคร ขอ้มูลเบื้องต้นของผูป้ระกอบการในปัจจุบนั และลกัษณะการเดนิรถประจ าทาง ผู้วจิยัได้น าขอ้มูลเหล่านี้ไปเป็น
แนวทาง ในการดูโครงสร้าง การบริหารของผู้ประกอบการรถโดยสารสาธารณะ ฯ ซึ่งพบว่าประกอบไปด้วย 2 
ผู้ประกอบการหลกั ได้แก่ องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) และผู้ประกอบการเอกชน และรายละเอียดขอ้มูล
เส้นทางการเดนิรถ จะสามารถระบุได้ว่า เส้นทางใดมกีารบรหิารจดัการโดยผู้ประกอบการใด โดยผู้วจิยัได้น าขอ้มูล
เหล่าน้ีไปเป็นแนวทางในการถามในแบบสอบถาม เพื่อใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูความพงึพอใจของผูป้ระกอบการดงักล่าว และ
ผลทา้ยทีสุ่ดของงานวจิยั ผูป้ระกอบการทัง้ 2 จะสามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาปรบัปรุงของการใชบ้รกิารของ
องคก์รตนเองได ้

2. ผู้วจิยัไดเ้ลอืกแนวคดิและทฤษฎีทีเ่กี่ยวขอ้งกบัหวัขอ้วจิยั ประกอบไปด้วย แนวคดิเกี่ยวกบัการบรกิาร 
แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิารสาธารณะ แนวคดิดา้นประชากรศาสตร ์แนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรม บรโิภค แนวคดิเกีย่วกบั
ความพงึพอใจ และทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งในแต่ละแนวคดิ จะน าไปเป็นแนวในการก าหนดรายละเอยีด
กรอบแนวความคดิ สมมติฐาน และแบบสอบถามเพื่อให้ได้มาซึ่งขอ้มูลที่ต้องการวเิคราะห์  ซึ่งในแต่ละแนวคดิ เป็น
แนวทางใหผู้ว้จิยั ดงันี้ 

- แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  ท าให้ผู้วิจ ัยได้ทราบถึง
มาตรฐานการใหบ้รกิาร และน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดแบบสอบถามเพื่อน ากลบัไปปรบัปรุงใหไ้ดต้ามมาตรฐาน
การบรกิารทีค่วรจะเป็น 

- แนวคดิด้านประชากรศาสตร์ ท าให้ผู้วจิยัได้ทราบถงึว่าประชากรนัน้มีหลากหลายประเภท ซึ่ง
อาจจะน ามาสู่พฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัตามสมมตฐิานทีไ่ดต้ัง้ไว้ 

- แนวคดิเกี่ยวกบัพฤติกรรมบรโิภค ท าให้ผู้วจิยัไดท้ราบถงึรูปแบบ และพฤติกรรมของผูบ้รโิภค 
ว่าหากทีจ่ะตอ้งท าการวเิคราะหแ์ลว้ จะตอ้งก าหนดพฤตกิรรมใหค้รอบคลุม เพื่อใหเ้กดิผลทีไ่ดป้ระสทิธภิาพ 

- แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ ท าใหผู้ว้จิยัไดท้ราบถงึความหมายของความพงึพอใจ ซึ่งผูว้จิยัที่
ด าเนินการมาก่อนไดใ้หน้ิยาม และความหมายทีแ่ตกต่างกนัออกไป 
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- ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด เป็นทฤษฎีที่ส าคญั ท าให้ผู้วจิยัได้ทราบถึง ส่วนประสมทาง
การตลาดทัง้ 7 องค์ประกอบ เป็นตวัแปรทีส่ าคญัทีส่่งผลต่อพฤตกิรรม ความต้องการ ทศันคต ิความคาดหวงัและการ
ตดัสนิใจ  

3. ผู้วิจ ัยได้ท าการรวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบไปด้วยการส ารวจข้อมูลด้านคุณภาพในการ
ใหบ้รกิารของรถโดยสารประจ าทางในปัจจุบนั และก าหนดมาตรฐานการใหบ้รกิารของรถโดยสารประจ าทาง การส ารวจ
และวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารของรถโดยสารประจ าทางในปัจจุบนั  อุปสรรคของรูปแบบการบรหิาร
จดัการรถโดยสารประจ าทางของไทยในปัจจุบนั ซึ่งส่วนมากเป็นงานวจิยัของหน่วยงานราชการทีน่ าผลการศกึษาและ
งานวจิยัต่าง ๆ ไปก าหนดเป็นกรอบ และจดัท าแผนงานเพื่อพฒันาองค์กรตนเอง ซึ่งงานวจิยัเหล่านี้ จะเป็นแนวทาง
ส าหรบัสมมตฐิาน เพื่อท าการเปรยีบเทยีบ และท าการต่อยอดจากงานวจิยัทีไ่ดท้ าการรวบรวมมา  

โดยหนึ่งในงานวจิยัทีผู่ว้จิยัไดน้ ามาเป็นแนวในการตัง้กรอบแนวคดิ คอื โครงการส ารวจและวเิคราะห์ข้อมูล
ดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารของรถโดยสารประจ าทางในปัจจุบนั ของกรมขนส่งทางบก (2557) ทีม่องว่าธุรกจิบรกิาร
รถโดยสารประจ าทางเป็นกจิกรรมทีม่ผีลประกอบการ มตี้นทุนและผลก าไร จงึไดน้ าหลกัการส่วนประสมทางการตลาด
กบัธุรกจิการบรกิาร (7Ps) มาประยุกตใ์ชใ้นการตัง้แบบสอบถาม เพื่อใหท้ราบถงึทศันคตคิวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ในด้านของคุณภาพรถโดยสารประจ าทางและคุณภาพการให้บริการที่ธุรกิจมอียู่หรอืกระท าอยู่ และทราบถึงความ
คดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร จะไดน้ าเอาความคดิเหน็ไปใชใ้นการปรบัปรุงคุณภาพและการบรกิาร 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 

กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยจะเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) และได้ท าการค านวณหาขนาดตัวอย่าง (Sample 
Size) โดยใชสู้ตรการค านวณของทาโร ยามาเน่ ณ ระดบัความเชื่อมนัรอ้ยละ 95 เมื่อยอมใหม้คี่าความคาดเคลื่อน (e) 
ของการประมาณค่าเฉลีย่เกดิขึน้ไดใ้นระดบัรอ้ยละ ±5 ซึง่ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 399.97 คน หรอื 400 คน 

กรอบแนวคิด 

จากการก าหนดตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ยกลุ่มตวัแปรอสิระ 2 กลุ่ม คอื ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
และพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร และตวัแปรตาม คอื พฤตกิรรม
การใช้บรกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร และความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสาร
สาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร (7Ps) ทัง้นี้จะท าการทดสอบในลกัษณะตวัแปรเดีย่ว (Univariate Analysis) 
ของตวัแปรอสิระทีม่ตี่อตวัแปรตามตามรายตวัแปร โดยสามารถอธบิายตามกรอบแนวความคดิการวจิยัดงันี้ 
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ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

สมมติฐานการวิจยั ประกอบไปดว้ย  

1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารสาธารณะ 
หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

3. พฤติกรรมการใช้บรกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

วิธีด าเนินการวิจยั 

งานวจิยันี้ เป็นงานวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) ทีศ่กึษาเกี่ยวกบัพฤตกิรรม และความพงึพอใจในการ
ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิด  (Close-ended 
Questionnaire) ในการเกบ็ขอ้มูล ซึ่งในแบบสอบถามจะประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พฤตกิรรมในการ
ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางในกรุงเทพมหานคร และความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารประจ าทางใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งได้รบัอิทธพิลจากปัจจยั 7 ด้านของส่วนประสมทางการตลาด (ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ (Product) 
ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ปัจจัยด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) และปัจจัยด้านกระบวนการ (Process)) โดยการใช้แบบสอบถาม และสัมภาษณ์โดยตรงจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 ชุด ช่วงเดอืนตุลาคม พ.ศ. 2562 การเกบ็ขอ้มูลตวัอย่างในการวจิยัเชงิส ารวจครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการวจิยั โดยอาศยัทฤษฎ ีแนวคดิต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง โดยแบ่งเป็น 3 ส่วนดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซึง่เป็นค าถามเกีย่วกบัปัจจยัประชากรศาสตร ์ประกอบไปดว้ย 
เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และระดบัรายไดต้่อเดอืน 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close-End Question) ประกอบไปดว้ย การเคยใชบ้รกิาร ประเภทรถโดยสารสาร
ธารณะทีใ่ช ้ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร ระยะเวลาในการรอรถ เดนิทางร่วมกบัใคร วตัถุประสงค์

พฤตกิรรมในการใชบ้รกิารรถโดยสาร
สาธารณะ หมวด 1 ในเขต

กรุงเทพมหานครเคยใชบ้รกิาร 
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถ
โดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขต

กรุงเทพมหานคร (7Ps) 

พฤตกิรรมในการใชบ้รกิารรถ
โดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขต

กรุงเทพมหานครเคยใชบ้รกิาร 
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ในการใชบ้รกิาร จ านวนครัง้ในการต่อรถ 1 เทีย่ว เหตุผลทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร ปัญหาทีพ่บในการใชบ้รกิาร ดา้นทีต่้องการ
ใหป้รบัปรุง ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร วธิตีรวจสอบเสน้ทางการเดนิทาง คนแนะน าใหใ้ชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะฯ  
การแนะน าใหค้นทีรู่จ้กั 

ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ 
หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) หรอืพนักงาน 
(Employee) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจัยด้านกระบวนการ 
(Process) โดยมรีะดบัการวดัแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

วธิกีารทางสถติทิีใ่ชส้ าหรบังานวจิยันี้สามารถแบ่งได ้2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. การรายงานผลดว้ยสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่1)  ค่ารอ้ยละ (Percentage) และแจก
แจงความถี่  (Frequencies) บรรยายลกัษณะของขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล และขอ้มูลพฤติกรรมการใช้
บรกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 2) ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) วเิคราะห์ความคดิเหน็ของความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. การรายงานผลด้วยสถิตเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) โดยสามารวเิคราะห์ตามสมมติฐานทัง้ 3 ขอ้ 
โดยมกีารใช้สถิติการวจิยั ได้แก่ 1) สมมติฐานขอ้ที่ 1 ใช้สถิติทดสอบการแจกแจงของขอ้มูล (Chi-Square) และ 2)
สมมตฐิานขอ้ที ่2  และสมมุตฐิานที ่3 ใชส้ถติทิดสอบหาความแตกต่าง ค่าท ี(t-test) ในการเปรยีบเทยีบกลุ่ม 2 กลุ่ม 
และใชส้ถติทิดสอบหาความแตกต่าง ค่าเอฟ (F-test) หรอื การทดสอบความแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis 
of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบความแตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ (Multiple 
Comparisons) ดว้ยวธิขีองเชฟเฟ่ (Scheffe) 

ผลการวิจยั 

สรปุข้อมูลลกัษณะบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการศกึษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 236 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59 มอีายุระหว่าง 
26 - 35 ปี จ านวน 142 คน คดิเป็นร้อยละ 35.5 มสีถานภาพโสด จ านวน 265 คน คดิเป็นร้อยละ 66.3 มกีารศกึษา
ระดบัปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า จ านวน 197 คนคดิเป็น รอ้ยละ 49.3 ประกอบอาชพีพนักงานเอกชน จ านวน 173 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 43.3 และมรีายไดต้่อเดอืนระหว่าง 10,001-20,000 บาท จ านวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.8 

สรปุพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ส่วนมากของผูต้อบแบบสอบถามมพีฤตกิรรมการเคยใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ จ านวน 378 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 94.5  โดยประเภทของรถโดยสารทีใ่ช ้คอื รถ ขสมก. แบบปรบัอากาศ จ านวน 166 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.5 มี
ความถี่ในการใช้บรกิารรถโดยสารสาธารณะ น้อยกว่า 4 ครัง้ต่อเดอืน จ านวน 215 คน คดิเป็นร้อยละ 53.8 โดยมี
ช่วงเวลาในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะฯ ระหว่าง 06.01-09.00 น. จ านวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.4 ส่วนมาก
ใชร้ะยะเวลารอรถประมาณ 11 - 30 นาท ีจ านวน 189 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.2 คน และเดนิทางคนเดยีว จ านวน 317 
คน คิดเป็นร้อยละ 79.2 วตัถุประสงค์เพื่อไปท างาน จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4 ส่วนมากไม่มกีารต่อรถ 
จ านวน 223 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.7 โดยมเีหตุผลทีเ่ลอืกใชร้ถโดยสารสาธารณะ ฯ สามารถเรยีงล าดบัจ านวนผูท้ีต่อบ
ค าถาม ไดด้งันี้ 
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- ค่าโดยสารไม่แพง คุม้ค่า จ านวน 237 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.4  
- มเีสน้ทางผ่านทีพ่กั ทีท่ างาน หรอืจุดหมายทีจ่ะไป จ านวน 142 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.6 
- ไม่มทีางเลอืก จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.5 
- ไม่มทีางเลอืก จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.5 
- จุดตน้ทาง/ปลายทาง ไม่มบีรกิารรปูแบบอื่น จ านวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.4 
- มเีสน้ทาง และมกีารเชื่อมต่อหลากหลายรปูแบบ จ านวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.4 
- มคีวามสะดวกสบาย งา่ยต่อการใชบ้รกิาร จ านวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.2 
- รูส้กึปลอดภยัและมัน่ใจในการใชบ้รกิาร จ านวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.7 
- การบรกิารและมารยาทของพนักงาน จ านวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.5 
- คุณภาพของรถโดยสาร จ านวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.6 

ส่วนปัญหาทีม่กัพบเจอ สามารถเรยีงล าดบัจ านวนผูท้ีต่อบค าถาม ไดด้งันี้ 

- ระยะเวลารอรถนาน จ านวน 208 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.8 
- สภาพรถโดยสารมคีวามเก่า และไม่สะอาด จ านวน 207 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.7 
- ทีน่ัง่ในรถไม่เพยีงพอ จ านวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.9 
- จุดหมายทีต่อ้งการไป มรีถโดยสารไม่เพยีงพอ จ านวน 117 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.8 
- พนักงานไม่สุภาพ และไม่เตม็ใจในการบรกิาร จ านวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.1 
- ป้ายบอกเสน้ทางเดนิรถไม่ชดัเจน จ านวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.9 
- ตอ้งเปลีย่นการเดนิทางหลายครัง้ จ านวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.7 

มดี้านที่อยากให้รถโดยสารสาธารณะ ฯ ปรบัปรุง คอื ด้านคุณภาพของรถ จ านวน 141 คน คดิเป็นร้อยละ 
35.3 ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะต ่ากว่า 20 บาท จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0  
ส่วนมากไม่ตรวจสอบเสน้ทางเพราะทราบอยู่แล้ว จ านวน 275 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.8 โดยไม่มผีูแ้นะน าใหใ้ชบ้รกิาร 
จ านวน 206 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.5  และคาดว่าจะมกีารแนะน าการใชบ้รกิารตอ่ใหค้นอื่น จ านวน 264 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 66.0 

สรปุปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 
ในเขตกรงุเทพมหานคร  

ผลการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามส าคญัต่อปัจจยัประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ โดยสามารถเรยีงล าดบัตามความส าคญัต่อไปนี้ 

1. ระดบัความส าคญัเฉลี่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารสาธารณะฯ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̄ = 4.36) โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล ทีสู่งสุด 
คอื พนักงานมอีธัยาศยัด ีพดูจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส รองลงมาคอื มพีนักงานใหค้วามช่วยเหลอื แกปั้ญหา ใหค้ าแนะน า
อย่างเหมาะสม พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้ เตม็ใจในการใหบ้รกิาร และพนักงานแต่งกายสุภาพ ตามล าดบั 

2. ระดบัความส าคญัเฉลี่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการ ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจใน
การใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ฯ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x̄ = 4.31) โดยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
กระบวนการทีสู่งสุด คอื การขบัขีข่องพนักงานขบัรถมคีวามปลอดภยั รองลงมาคอื การจอดรถรบั-ส่งผูโ้ดยสารตามป้าย
โดยสารทีก่ าหนดไว ้ การใหบ้รกิารของพนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้ ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการรอขึน้รถ เสน้ทางการเดนิรถ
ครอบคลุมจุดหมายปลายทาง ความสะดวกในการแจง้ขอ้ร้องเรยีน และความสะดวกในการใชบ้รกิารผ่านแอปพลเิคชนั 
ตามล าดบั 
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3. ระดบัความส าคญัเฉลี่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกายภาพและการน าเสนอ ทีส่่งผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ อยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̄ = 4.28) โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นกายภาพและการน าเสนอทีส่งูสุด คอื ภายนอกรถมป้ีายบอกเสน้ทางทีต่ดิชดัเจน รองลงมาคอื ภายในรถมทีีน่ัง่ส ารอง
เพยีงพอ สภาพภายในและภายนอกรถมคีวามใหม่ และสะอาด ภายในรถมทีีน่ัง่ทีเ่พยีงพอ และภายในรถมตีารางราคาค่า
โดยสารชดัเจน ตามล าดบั 

4. ระดบัความส าคญัเฉลีย่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลติภณัฑ ์ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̄ = 4.25) โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลติภณัฑ ์ที่
สงูทีสุ่ด คอื ความปลอดภยัในการเดนิทาง ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาคอื สภาพของรถโดยสารอยู่ในสภาพทีด่ ีความตรง
เวลาในการออกจากสถานี จ านวนเทีย่วรถโดยสารเพยีงพอ ประหยดัเวลาในการเดนิทาง มสีิง่อ านวยความสะดวกในการ
เดนิทาง ตามล าดบั 

5. ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
รถโดยสารสาธารณะ ฯ อยู่ในระดบัมากที่สุด (x̄ = 4.20) โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา ที่สูงที่สุด คอื 
ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพและการใหบ้รกิาร รองลงมาคอื ราคาถูกเมื่อเทยีบกบัการเดนิทางรปูแบบอื่น ๆ ตามล าดบั 

6. ระดบัความส าคญัเฉลี่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ทีส่่งผลต่อความ
พงึพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ อยู่ในระดบัมาก ( x̄ = 3.92) โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ทีสู่งทีสุ่ด คอื มคีวามสะดวกสบายในการซื้อตัว๋โดยสาร รองลงมาคอื ช่องทางการจ าหน่ายตัว๋
โดยสารมหีลากหลายช่องทาง ตามล าดบั 

7. ระดบัความส าคญัเฉลี่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ทีส่่งผลต่อความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ อยู่ในระดบัมาก (x̄ = 3.93) โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการ
ส่งเสรมิ ที่สูงที่สุด คอื สามารถใช้ส่วนลดการเดนิทางได้ รองลงมาคอื มเีทคโนโลยทีี่ทนัสมยั เพื่ออ านวยความสะดวก
ระหว่างเดนิทาง และ มกีารท าโฆษณาและประชาสมัพนัธท์ัว่ถงึ ตามล าดบั 

สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ฯ 

เป็นการทดสอบสถติ ิโดยตวัแปรหลกั คอื ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบไปดว้ย 6 ดา้น คอื เพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และระดบัรายได้ต่อเดอืน ตวัแปรตาม คอื พฤติกรรมการใช้บรกิารรถ
โดยสารสาธารณะ ดา้นต่าง ๆ จ านวน 15 ขอ้ โดยพบว่าปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ส่งผลต่อพฤตกิรรมเพยีง 11 ดา้น 
รายละเอยีด ดงัต่อไปนี้ 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นสถานภาพการสมรส และดา้นระดบัการศกึษา ส่งผลต่อประเภทรถโดยสาร
สาธารณะ ฯ ทีใ่ชบ้รกิารประจ า  

2. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทุกด้าน (เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี ระดบัรายได้ต่อ
เดอืน) ส่งผลต่อความถีใ่นการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ 

3. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้น อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี ระดบัรายไดต้่อเดอืน ส่งผล
ต่อช่วงเวลาในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ยกเวน้ดา้นเพศ 

4. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรด์า้นสถานภาพสมรส ส่งผลต่อระยะเวลาในการรอรถโดยสารสาธารณะ ฯ 
5. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี ระดบัรายไดต้่อเดอืน ส่งผลต่อ

ระยะเวลาในการรอรถโดยสารสาธารณะ ฯ ยกเวน้ดา้นเพศ 
6. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี ระดบัรายไดต้่อเดอืน ส่งผลต่อ

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ยกเวน้ดา้นเพศ 
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7. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอาชพี และระดบัรายไดต้่อเดอืน ส่งผลต่อจ านวนการต่อรถใน 1 เทีย่วการ
เดนิทาง 

8. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ส่งผลต่อเหตุผลทีเ่ลอืกใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ 
- ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ส่งผลต่อเหตุผลดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ มเีสน้ทางใหเ้ลอืก และมกีาร

เชื่อมต่อการเดนิทางไดห้ลากหลายรปูแบบ 
- ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอายุ ส่งผลต่อเหตุผลดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ มคี่าโดยสารไม่แพง คุม้ค่าแก่

การเดนิทาง และคุณภาพของรถโดยสาร 
- ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษา  ส่งผลต่อเหตุผลด้านต่าง ๆ ได้แก่ จุดต้นทาง/

ปลายทาง ไม่มบีรกิารขนส่งสาธารณะรปูแบบอื่นใหใ้ชบ้รกิาร 
- ปัจจยัประชากรศาสตรด์า้นอาชพี ส่งผลต่อเหตุผลดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ การบรกิารและมารยาทของ

พนักงานขบัรถ/พนักงานเกบ็ค่าโดยสาร 
- ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นระดบัรายไดต้่อเดอืน ส่งผลต่อเหตุผลดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ จุดต้นทาง/

ปลายทาง ไม่มบีรกิารขนส่งสาธารณะรปูแบบอื่นใหใ้ชบ้รกิาร การบรกิารและมารยาทของพนักงานขบัรถ/พนักงานเก็บ
ค่าโดยสารมเีสน้ทางใหเ้ลอืก และมกีารเชื่อมต่อการเดนิทางไดห้ลากหลายรูปแบบ มเีสน้ทางผ่านทีพ่กั ทีท่ างาน หรอื
จุดหมายทีจ่ะไป และมคีวามสะดวกสบาย งา่ยต่อการใชบ้รกิาร 

9. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ส่งผลต่อปัญหาทีพ่บเจอเมื่อใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ 
10. ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอายุ ส่งผลต่อปัญหาทีพ่บ ไดแ้ก่ จุดหมายทีต่้องการไป มรีถโดยสารใหบ้รกิาร

ไม่เพยีงพอ ระยะเวลารอรถนาน สภาพรถโดยสารมคีวามเก่า และไม่สะอาด 
11. ปัจจยัประชากรศาสตรด์า้นสถานภาพการสมรส ส่งผลต่อปัญหาทีพ่บ ไดแ้ก่ ระยะเวลารอรถนาน 
12. ปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านอาชพี ส่งผลต่อปัญหาที่พบ ได้แก่ ระยะเวลารอรถนาน สภาพรถโดยสารมี

ความเก่า และไม่สะอาด 
13. ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นระดบัรายไดต้่อเดอืน ส่งผลต่อปัญหาทีพ่บ ไดแ้ก่ จุสภาพรถ 1.13 ปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตรด์า้นอายุ และดา้นอาชพี ส่งผลต่อวธิกีารตรวจสอบการเดนิทาง 
14. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี ระดบัรายไดต้่อเดอืน ส่งผล

ต่อผูท้ีแ่นะน าใหใ้ชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ยกเวน้ดา้นเพศ 
15. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรด์า้นเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา ระดบัรายไดต้่อเดอืน ส่งผลต่อ

ผูท้ีแ่นะน าใหใ้ชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ยกเวน้อาชพี 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านประชากรศาสตรท่ี์แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะ ฯ 

เป็นการทดสอบสถติ ิโดยประกอบไปดว้ยตวัแปรหลกั คอื ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบไปดว้ย 6 ดา้น 
คอื เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และระดบัรายไดต้่อเดอืน ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ดา้นต่าง ๆ จ านวน 7 ขอ้ โดยพบว่าปัจจยัด้านประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั ส่งผล
ต่อความพงึพอใจทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากปัจจยัทางการตลาดเพยีง 3 ดา้น รายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ด้านอาชพีที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บรกิารรถโดยสาร
สาธารณะ ฯ ดา้นผลติภณัฑแ์ตกต่างกนั 

2. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายุ และสถานภาพการสมรสทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ดา้นราคาแตกต่างกนั 
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3. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ด้านอายุ และอาชพีที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารรถ
โดยสารสาธารณะ ดา้นช่องทางจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 3 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ฯ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ฯ แตกต่างกนั 

เป็นการทดสอบสถติ ิโดยประกอบไปดว้ยตวัแปรหลกั คอื พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ดา้น
ต่าง ๆ จ านวน 15 ขอ้ ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ดา้นต่าง ๆ จ านวน 7 ขอ้ 
โดยพบว่าปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ รายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

1. พฤตกิรรมการใช้บรกิารรถโดยสารสาธารณะฯ ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถ
โดยสารสาธารณะ ฯ ดา้นผลติภณัฑแ์ตกต่างกนั มพีฤตกิรรมทีส่่งผลดงัต่อไปนี้ 

1) ดา้นเหตุผลทีเ่ลอืกใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ  ไดแ้ก่ จุดตน้ทาง/ปลายทาง ไมม่บีรกิารขนส่ง
สาธารณะรปูแบบอื่นใหใ้ชบ้รกิาร การบรกิารและมารยาทของพนักงานขบัรถ/พนักงานเกบ็ค่า
โดยสาร และมเีสน้ทางผ่านทีพ่กั ทีท่ างาน หรอืจุดหมายทีจ่ะไป 

2) ดา้นปัญหาเรื่องระยะเวลาระรอนาน  
3) ดา้นค่าใชจ้่ายเฉลีย่ต่อการเดนิทาง 1 เทีย่ว 
4) ดา้นผูท้ีแ่นะน าใหใ้ชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะฯ  

2. พฤตกิรรมดา้นความถีก่ารใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะฯทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ดา้นราคาแตกต่างกนั 

3. พฤติกรรมการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะฯที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถ
โดยสารสาธารณะ ฯ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมทีส่่งผลดงัต่อไปนี้ 

1) ดา้นเหตุผลทีเ่ลอืกใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ไดแ้ก่ การบรกิารและมารยาทของพนักงานขบั
รถ/พนักงานเกบ็ค่าโดยสาร และมคีวามสะดวกสบาย งา่ยต่อการใชบ้รกิาร 

2) ดา้นค่าใชจ้่ายเฉลีย่ต่อการเดนิทาง 1 เทีย่ว  
3) ดา้นการแนะน าผูอ้ื่นใหใ้ชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ  

4. พฤติกรรมดา้นการเคยใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ดา้นการส่งเสรมิแตกต่างกนั 

5. พฤติกรรมการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะฯที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถ
โดยสารสาธารณะ ฯ ดา้นบุคคลแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมทีส่่งผลดงัต่อไปนี้ 

1) ประเภทรถโดยสารสาธารณะ ฯ ทีใ่ชบ้รกิารประจ า 
2) ดา้นเหตุผลเรื่องมเีสน้ทางผ่านทีพ่กั ทีท่ างาน หรอืจุดหมายทีจ่ะไป 
3) ดา้นปัญหาเรื่อง การเปลีย่นการเดนิทางหลายครัง้ ต่อการเดนิทาง 1 เทีย่ว 

6. พฤตกิรรมดา้นปัญหาทีพ่บเจอเมื่อใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะฯทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ดา้นกายภาพและการน าเสนอแตกต่างกนั โดยประกอบไปดว้ยปัญหาดา้น ไดแ้ก่ 
ระยะเวลารอรถนาน และตอ้งเปลีย่นการเดนิทางหลายครัง้ ต่อการเดนิทาง 1 เทีย่ว 

7. พฤติกรรมด้านการเคยใช้บรกิารรถโดยสารสาธารณะฯ ที่แตกต่างกนั  ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ดา้นกระบวนการแตกต่างกนั 
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อภิปรายผล 

จากการศกึษาพฤตกิรรม และความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ มปีระเดน็ทีน่ ามาอภปิราย
ได ้ดงันี้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ปัจจยัประชากรศาสตร ์ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ฯ 

จากผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยประชากรศาสตร์ กับพฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะ พบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ สอดคล้องกบั
การศกึษาของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2538) ทีไ่ดก้ล่าวไวว้่า ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ เป็นตวัแปรทีส่ าคญัที่
ส่งผลต่อ พฤติกรรม ความต้องการ ค่านิยม ทศันคติและการตดัสนิใจ ดงันัน้ ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีม่ลีกัษณะ
แตกต่างกนัเป็นปัจจยัที่ท าให้ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารแต่ละรายมคีวามแตกต่างกนั และพบว่า อายุ และระดบั
รายไดต้่อเดอืน ส่งผลต่อพฤตกิรรมมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบัการศกึษาของศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2538) ทีก่ล่าวไว้
ว่า อายุ (Age) ในแต่ละช่วงอายุของแต่ละบุคคล จะมคีวามต้องการและความชอบในสิง่ต่าง ๆ แตกต่างกนั และรายได ้
ถือเป็นตวัแปรส าคญั เนื่องจากการใช้ขอ้มูลรายได้อย่างเดยีวเป็นเกณฑ์ อาจเป็นตวัชี้วดัที่ไม่สะท้อนความเป็นจริง 
เน่ืองจากในการตดัสนิใจ หรอื พฤตกิรรมทีแ่สดงออกของลูกคา้ เป็นผลมาจากรายไดป้ระกอบกบัปัจจยัประชากรศาสตร์
อื่น ๆ คอื การศกึษาและอาชพี ซึง่เมื่อน ามารวมกนัจะท าใหส้ามารถก าหนดกลุ่มเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ 

และยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ ยุบล เบ็ญจรงคกิจ (2542 , น. 44-52) ที่ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้าน
ประชากรศาสตร ์ว่าพฤตกิรรมต่าง ๆ ของมนุษยน์ัน้เกดิขึน้จากแรงกระตุน้ของปัจจยัภายนอก เป็นความเชื่อทีว่่าคนทีม่ี
คุณสมบตัทิางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั จะมพีฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัไปดว้ย โดยพบว่า ขอ้มลูส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อ
การตดัสนิใจนัน้ ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพการสมรส และรายไดต้่อเดอืน ซึ่งจากงานวจิยัของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ 
(2538, น. 41-42) ไดก้ล่าวไวว้่า อายุ (Age) อายุจะเป็นสิง่ทีก่าหนดว่าบุคคลแต่ละบุคคลมปีระสบการณ์ชวีติมากน้อย
เพียงใด ความแตกต่างของช่วงอายุก็จะท าให้บุคคลมคีวามแตกต่างกนั ซึ่งช่วงอายุนัน้จะมผีลต่อทัง้ความคิดหรอื
พฤตกิรรมในดา้นต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล  

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านประชากรศาสตรท่ี์แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะ ฯ แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบุคคลมากทีสุ่ด และดา้นการส่งเสรมิน้อยทีสุ่ด ซึ่งเป็นไปตามแนวคดิการใหบ้รกิารสาธารณะของ John D. Millet. 
(1954) กล่าวว่า เป้าหมายส าคญัของการบรกิาร คอื การสรา้งความพงึพอใจในการใหบ้รกิารแก่ประชาชน โดยเฉพาะ
การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึความยุตธิรรมในการบรหิารงานภาครฐัโดยมฐีานคตทิีว่่าคน
ทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัอิย่างเท่าเทยีมกนัในแงมุ่มของกฎหมาย ไม่มกีารแบ่งแยก
กดีกนัในการใหบ้รกิารประชาชนจะไดร้บัการปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็นปัจเจกบุคคลทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั 

เมื่อน ามาทดสอบทางสถิติพบว่าปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ด้านอายุ สถานภาพการสมรส และอาชีพที่
แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ฯ ในด้านผลติภัณฑ์ ด้านราคา และด้าน
ช่องทางจดัจ าหน่าย แตกต่างกนั  ซึ่งไม่สอดคล้องกบั มรษิา ไกรงู (2553) ทีไ่ดศ้กึษาความพงึพอใจของผูโ้ดยสารต่อ
การใชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารปรบัอากาศประจ าเสน้ทางกรณีศกึษา : สายกรุงเทพ– เพชรบุร ี(หมายเลขเสน้ทางเดนิรถ 73) 
โดยสรุปสมมตฐิานไวว้่า ผูโ้ดยสารทีม่เีพศ ระดบัรายไดท้ีต่่างกนั มคีวามพึงพอใจต่อการใชบ้รกิารรถตู้โดยสารประจ า
ทางต่างกนั ปัจจยัด้านอายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพไม่มผีลท าให้ความพึงพอใจของผู้โดยสาร
แตกต่างกนั   
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ดงันัน้ หากแนวทางในการพฒันาปรบัปรุงอนาคต ควรที่จะเน้นปัจจยัส่วนประสมทัง้ 3 ด้านที่ได้รบัผลจาก
ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ตามที่นายสทิธา ค าประสทิธิ ์(2559) ได้รวบรวมแนวคดิเรื่องส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ไว้ คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินค้า (Goods) บริการ (Services) หรือสิ่งอื่น ๆ ที่บริษัท
น าเสนอสู่ตลาด เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรอืความตอ้งการของลูกคา้ ซึง่ผลติภณัฑท์ีต่อบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดด้ทีีสุ่ด จะท าใหลู้กคา้กจ็ะมคีวามพงึพอใจมากที่สุด ราคา (Price) เป็นส่วนประสมทางการตลาดอย่างเดยีวที่
สรา้งรายไดใ้หก้บับรษิทั หมายถงึ จ านวนเงนิทีลู่กคา้ยอมจ่ายเพื่อใหไ้ดม้าของผลติภณัฑ ์โดยเปรยีบเทยีบกบัการรบัรู้
ในคุณภาพของผลติภณัฑ์ การตัง้ราคาจงึต้องสอดคล้องกบักลยุทธ์ทางการตลาดในส่วนอื่น ๆ  เนื่องจากมอีทิธพิลต่อ
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของลูกค้า ซึ่งจะส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาดทุก ๆ  ส่วนและภาพลกัษณ์ของ
บรษิทั และการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นการก าหนดช่องทางการน าเสนอผลติภณัฑ ์ใหก้บัลูกคา้ โดยค านึงถงึ 2 ปัจจยั
หลกัคอื การเขา้ถึง (Accessibility) ซึ่งหมายถึงความง่ายและความสะดวกสบายในการเขา้ถึงผลติภณัฑ์ และ ความ
พรอ้มในการใหบ้รกิาร (Availability) ซึง่หมายถงึระดบัความพรอ้มของผลติภณัฑส์ าหรบัลูกคา้ ตอ้งมพีรอ้มใหเ้มื่อลูกคา้
ต้องการเสมอ โดยผลติภณัฑ์ทีม่กีารเขา้ถงึไดง้่ายและมคีวามพร้อมในการใหบ้รกิารจะท าใหค้วามพงึพอใจของลูกค้า
เพิม่สงูขึน้ (ธรีกติ ินวรตัน ณ อยุธยา, 2549, น.104) 

สมมติฐานข้อท่ี 3 พฤติกรรมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ฯ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ ฯ แตกต่างกนั 

จากผลการทดสอบ พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ นัน้ส่วนมากเป็นพฤตกิรรมด้านการใชป้ระเภทรถโดยสาร เหตุผลที่เลือกใชบ้รกิารรถ
โดยสารสาธารณะ ปัญหาทีพ่บเจอเมื่อใชบ้รกิาร และดา้นค่าใชจ้่ายเฉลีย่ต่อการเดนิทาง 1 เทีย่ว 

โดยพฤตกิรรมดา้นเหตุผลทีเ่ลอืกใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ประกอบไปดว้ยเหตุผลต่าง ๆ คอื จุดตน้ทาง/
ปลายทาง ไม่มบีรกิารขนส่งสาธารณะรปูแบบอื่นใหใ้ชบ้รกิาร การบรกิารและมารยาทของพนักงานขบัรถ/พนักงานเกบ็
ค่าโดยสาร มเีส้นทางผ่านทีพ่กั ที่ท างาน หรอืจุดหมายทีจ่ะไป มคีวามสะดวกสบาย ง่ายต่อการใชบ้รกิาร ถ้าเหตุผล
เหล่านี้ต่างกนั จะส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ทัง้ในด้านผลติภณัฑ์ ด้านช่องทางจดัจ าหน่าย 
และดา้นบุคคล สอดคลอ้งกบักรรณิการ ์กนกวรรณรตัน์ (2548) ทีไ่ดศ้กึษาทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อคุณภาพในการ
ใหบ้รกิารเรอืโดยสารในคลองแสนแสบ ผลการศกึษาสรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพในการบรกิารใน
ระดบัปานกลาง ค่อนขา้งดใีนแง่ของการตรงต่อเวลาของเรอื เวลาทีใ่ชใ้นการเดนิทาง ความสบายและความประหยดั  
ส าหรบัสาเหตุที่ท าให้บริการต้องการมาใช้บริการเรือ โดยสารในคลองแสนแสบคือ ความรวดเร็ ว ในการเดินทาง 
ความสามารถต่อพาหนะอื่นไดส้ะดวก และชอบบรรยากาศขณะโดยสารเตม็ล า และวบิูลย ์มิง่มงคล (2550) ทีไ่ดท้ าการ
วจิยัเรื่องการใช้บรกิารของรถโดยสารไมโครบสัในย่านธุรกิจสลีม  ว่าปัจจยัที่ส าคญัในการก าหนดความพงึพอใจ คอื 
ความตรงต่อเวลา ความรวดเรว็ และการปรบัปรุงใหบ้รกิารทีม่อียู่บนรถโดยสารไมโครบสั 

ส่วน พฤตกิรรมดา้นค่าใชจ้่ายเฉลี่ยต่อการเดนิทาง 1 เทีย่ว ดา้นปัญหาทีพ่บเจอเมื่อใชบ้รกิาร ส่งผลต่อความ
พงึพอใจนัน้ สอดคล้องกบั บุญรกัษ์ กุณาศล (2549) ทีไ่ดศ้กึษาการส ารวจและวเิคราะหค์วามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
รถโดยสารประจ าทางนัน้จะใช้ทฤษฎีที่เรียกว่า พฤติกรรมการเลือกของผู้บริโภค  (Theory of Consumer Choice 
Behavior) ทฤษฎีนี้ไดส้มมตวิ่าผูใ้ชบ้รกิารต้องการใชร้ะบบขนส่งทีส่ามารถใหค้วามพงึพอใจไดสู้งสุดตามทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
ต้องการ ประกอบดว้ยดรรชนีวดัคุณภาพดา้นต่าง ๆ หลายดา้น ไดแ้ก่ 1. อตัราค่าโดยสาร (Fare) 2. ระยะเวลาในการ
เดนิทาง (Travel Time)  
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ข้อเสนอแนะ 

หลงัจากทีผู่ว้จิยัไดท้ าการศกึษาแล้วเสรจ็ จงึขอเสนอแนะส าหรบัผูป้ระกอบการรถโดยสารสาธารณะ หมวด 1 
ในเขตกรุงเทพมหานคร หากที่จะน างานวจิยันี้ไปต่อยอดเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจ ควรศกึษาในขอ้มูลต่าง ๆ 
เพิม่เตมิดงันี้ 

1. ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นทีส่ าคญัในงานวจิยันี้ คอื ดา้นอายุ สถานภาพการสมรส และอาชพี ทีส่่งผลทัง้
ทางพฤตกิรรม และความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ ฯ ดงันัน้ควรมกีารศกึษาในรายละเอยีดเชงิลกึ 
ว่าปัจจยัเหล่านี้ มพีฤตกิรรม ความตอ้งการอย่างไร เพื่อใหต้อบสนองและพฒันารปูแบบการบรกิารใหเ้ป็นทีพ่งึพอใจ 

2. นอกเหนือจากปัจจยัประชากรศาสตร์ พฤตกิรรม และความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารสาธารณะ 
ยงัมอีกีหลายปัจจยัทีม่คีวามน่าสนใจ และยงัไม่ไดร้วมไวใ้นงานวจิยันี้ เช่น ปัจจยัการตดัสนิใจการใชบ้รกิารรถโดยสาร
สาธารณะ ฯ พฤตกิรรมการเดนิทางในแงข่องวศิวกรรมจราจร หรอืแมแ้ต่กระทัง่ระบบการบรหิารจดัการเสน้ทางเดนิรถ
ของผูป้ระกอบการ ดงันัน้ หากเพิม่รายละเอยีดเขา้ไป จะท าธุรกจิสามารถพฒันาไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

3. การเดนิทางในกรุงเทพมหานคร นอกจากรถโดยสารสาธารณะ ฯ แล้ว ยงัมรีะบบคมนาคมขนส่งอกีหลาย
รูปแบบ เช่น รถตู้โดยสารสาธารณะ รถมนิิบสั เรอื ทีค่วรจะด าเนินการศกึษาและวจิยั เพื่อใหร้ะบบคมนาคมขนส่งแบบ
สาธารณะ เป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ และสามารถเชื่อมโยงเป็นโครงขา่ยทีส่มบูรณ์ได้ 

4. เนื่องจากระบบคมนาคมขนส่งสาธารณะเป็นระบบโครงสรา้งพืน้ฐานของเมอืง ซึ่งมกีรอบยุทธศาสตร์และ
แผนมากมาย จงึควรศกึษานโยบายเหล่านี้ในเชงิลกึ เพื่อใหเ้ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. การศกึษาในครัง้นี้เป็นการส ารวจเชงิปรมิาณ ซึง่ควรจะศกึษา และท าการส ารวจเชงิคุณภาพเพิม่เตมิ ไม่ว่า
จะเป็นปัจจยัดา้นประชากร พฤตกิรรม และปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารในเชงิลกึ  โดยการสมัภาษณ์
เจาะลกึ (Indepth Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus Group) เป็นตน้  

2. ช่วงเวลาการเกบ็ขอ้มูล และระยะเวลาท าการศกึษา ควรมรีะยะเวลาทีเ่พยีงพอต่อการเกบ็ขอ้มูล และน า
ขอ้มลูมาวเิคราะห ์เพื่อใหไ้ดผ้ลการศกึษาทีส่มบูรณ์มากยิง่ขึน้ 

3. สถานทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถามงานวจิยันี้   
เอกสารอ้างอิง 

กรมการขนส่งทางบก (2560). การประเมินคุณภาพบริการรถโดยสารสาธารณะ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2560. 
สบืคน้เมื่อกรกฎาคม 2562. กรุงเทพมหานคร 

องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ. มหาวิทยาลยัมหดิล (2561). โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถ
โดยสารองค์การ รถโดยสารเอกชนร่วมบริการ และรถคู่แข่ง. สบืคน้เมื่อกรกฎาคม 2562. รายงาน
ประจ าปี. กรุงเทพมหานคร 

สริกิุล พรหมชาต ิ(2552). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรบัอากาศของบริษทั 407 พฒันา 
จ ากดั. สบืคน้เมื่อกนัยายน 2562. สารนิพนธ์ บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ. กรุงเทพมหานคร. มหาวทิยาลยั
ศรนีครนิทรวโิรฒ 

สทิธา ค าประสทิธิ ์(2559). ปัจจยัทีม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถทวัร์นครชยัแอร์. สบืค้นเมื่อ
กนัยายน 2562. การคน้ควา้อสิระ บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ. กรุงเทพมหานคร. มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 



15 
 
อารยิา หมดัหล ี(2559). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางของบริษทั วีระกร จ ากดั เส้นทาง

หาดใหญ่ – สุไหงโก-ลก . สืบค้นเมื่อกันยายน 2562. สารนิพนธ์ รฐัประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต. 
สงขลา. มหาวทิยาลยัหาดใหญ่ 

มริษา ไกรงู (2552). ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการใช้บริการรถตู้โดยสารปรบัอากาศประจ าเส้นทาง
กรณีศึกษา : สายกรงุเทพ – เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73). สบืคน้เมื่อตุลาคม 2562. การ
คน้ควา้อสิระ บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ. กรุงเทพมหานคร. มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

ชนะดา วรีะพนัธ์ (2555). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า 
อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี. สบืคน้เมื่อตุลาคม 2562. ปัญหาพเิศษ รฐัประศาสนศาสตรม์หาบณัฑติ. 
ชลบุร.ี มหาวทิยาลยับูรพา 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ. (2538). การบริหารการตลาดยุคใหม่. กรุงเทพมหานคร : โรงพมิพ์บรษิทั ธรรมสาร 
จ ากดั 

ยุบล เบญ็จรงคก์จิ (2542). การวิเคราะห์ผู้รบัสาร. กรุงเทพมหานคร : คณะนิเทศศาสตร ์จุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั. 

เสาวภาคย ์วุฒ(ิ2558). การวิเคราะห์พฤติกรรมการเดินทางของผู้ใช้บริการรถขนส่งสาธารณะเชิงวฒันธรรมใน
เมืองตรงั : กรณีศึกษารถตุ๊กตุ๊กหัวกบ. วิทยานิพนธ์ การวางแผนชุมชนเมืองและสภาพแวดล้อม.
สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

 

 

 


